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“LA RELAZIONE TRA FARMACISTA E PAZIENTE-UTENTE: come migliorare la relazione e la qualita del
servizio, STRUMENTI DI COMUNICAZIONE IN FRONT-LINE.”

Ordine Professionale dei Farmacisti Reggio Calabria
Corso Garibaldi, 468/A — Reggio Calabria

sabato 2 e domenica 3 marzo 2013
Tipo di formazione Residenziale Interattiva
Responsabile Scientifico Dott. Celio Ricciardi

Razionale scientifico

La creazione di un rapporto fiduciario tra farmacista e paziente-utente riveste importanza essenziale nella
nuova rilevanza sociale e psicologica che riveste il farmacista del territorio.

Infatti, per la crescente importanza del ruolo del farmacista nel sistema-salute, confermata dal ruolo che le
istituzioni oggi riconoscono alla farmacia del territorio come punto di contatto nel dispensare consigli e
informazioni utili per il cittadino, & necessario che il farmacista possieda competenze in ambito relazionale
e comunicazionale.

Il risultato di una buona relazione sara il miglioramento dei rapporti interpersonali e, quindi, anche

3

" I'efficacia del lavoro. Inoltre, “Parlare meglio per avere meno errori” & la chiave per diminuire o evitare

errori di interpretazione nelle prescrizioni: tutto cid coinvolge, oltre ai medici, anche importanti
professionisti della sanita come i farmacisti. Il farmacista riveste un ruolo importante non solo nel consiglio
sui farmaci di autocura (per i quali ricopre il ruolo principe di controllo nei confronti del cittadine) ma anche
per diminuire gli errori nell'interpretazione delle prescrizioni mediche, con oltre 41.000 nomi di farmaci in
commercio, spesso molto simili tra loro, evitando danni gravi per il paziente e spreco di risorse.

Nell’'ambito di questo incontro verranno affrontate le tematiche relative alle tecniche di comunicazione in
“front-line”, alla comunicazione tra diversi stili comportamentali e relazionali mediante la prefilazione dello
stile DiSC , update sullo stessoc modello-{Customer Interaction Map e Facilitator Report) e nuove
argomentazioni per esplorare se stessi.

Le persone che sanno comprendere i loro punti di forza e di debolezza sono in grado di adattarsi ai bisogni
degli altri e del proprio ambiente, in modo da ottenere la massima efficacia. Questo consente di diventare
abili performers nella relazione.

Gli strumenti del Public Speaking con la PNL ci aiuteranno ad Iniziare, sviluppare e concludere un discorso in
modo efficace ed esauriente:

Essere convincente

Massimizzare I'utilizzo della comunicazione verbale, paraverbale e non verbale.

Presentare le idee in modo accattivante.

Servirsi del linguaggio per mantenere vivi interesse e attenzione.

Contrallare il tono, le pause e il volume di voce per risultare piu incisivo.

Gestire eventuali obiezioni e disturbi da parte del pubblico.

Essere sicuro ed efficace, mantenendo lo stato d’animo pil funzionale.

Attraverso momenti teorici ed esercizi pratici verranno forniti modelli e suggerimenti atti a migliorare la
propria efficacia comunicazionale e a facilitare i rapporti con tanti differenti tipologie di pazienti.

Il programma prevede lo svolgimento in 13 ore con l'alternanza di momenti tutoriali e teorici ad altri
pratici.
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Le 2 giornate di lavoro offrono it confronto tra partecipanti e docenti e I'approfondimento di alcuni
particolari aspetti con la visione di filmati, attivita di interazione e laboratoric con prove pratiche sul public
speaking.

Risultati attesi

Evidenziare ai farmacisti I'importanza della comunicazione front-line, fornire strumenti e metodi di
conoscenza del proprio stile comportamentale e capacitd di adattarsi efficacemente a quello degli
interlocutori per comprendere meglio, farsi capire e stabilire un contatto sempre pil efficace con 'utente.
Essere in grado di orientarsi all’'utenza, fornendo ur'immagine sempre pil qualificata della farmacia.
Migliorare la qualita del servizio attraverso la cura della voce, delle proprie capacita retoriche e del
linguaggio del corpo.

Migliorare e gestire la relazione con gli utenti difficili, identificando i problemi relazionali per migliorarli.

Obiettivo formativo:
N. 12 Aspetti relazionali (comunicazione interna, esterna, con paziente) e umanizzazione cure

Destinatari della formazione: 40 partecipanti
Professione: Farmacista
Disciplina: Farmacista territoriale; Farmacista ospedaliero

Quota di partecipazione: Soci € 70,00 IVA inclusa; NON Soci € 90,00 IVA inclusa
Il Convegno non & sponsorizzato
Durata della formazione: ore 13 di cui 11 di formazione interattiva

Modalita didattiche

Serie di relazioni su tema preordinato

Esecuzione diretta da parte di tutti i partecipanti di attivita pratiche o tecniche
Role-playing

Crediti formativi: 18,7

CERTIFICAZIONE ECM

| crediti saranno rilasciati ai partecipanti che avranno partecipato a TUTTO il corso e che abbiano compilato
secondo norma ECM: la prova d’esame scritta, il questionario relativo al gradimento e il questionario
relativo alla rilevazione dei fabbisogni formativi.

Metodo di verifica  Esame scritto

Vailutazione della qualita

Il questionario permette di sondare aspetti importanti relativi al corso quali:

¢ Rilevanza del programma proposto rispetto alle esigenze formative della categoria
¢ Qualita del programma formativo e dei docenti

« Efficacia ed impatto della formazione ricevuta sulla propria professione

* Qualita dell’'organizzazione e dei tempi di svolgimento

» Eventuaie percezione di interessi commaerciali
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Rilevazione dei bisogni formativi

E indispensabile raccogliere direttamente dai discenti le indicazioni sulle necessita di aggiornamento e sui
fabbisogni formativi della categoria sanitaria di appartenenza.

Tali indicazioni saranno ulteriormente validate attraverso un’attenta analisi e studio da parte del Comitato
Scientifico del Provider per la definizione del piano formativo dell’anno successivo

Attestati
Al termine del percorso formativo, previo superamento della verifica di apprendimento e la compilazione

dei questionari ECM, 1l discente ricevera tramite mail il link al quale collegarsi per effettuare il download
dell'attestato.

Programma dettagliato dell’evento

Sabato 2/3/2013

Dott. Domenico Pellicand }
Dott.ssa Daniela Musolino }

13:30 Accoglienza e iscrizione dei partecipanti

14:00 Apertura dei lavori e presentazione del corso

14:30 Esecuzione diretta da parte di tutti i partecipanti:
Elahorazione questionari DISC on line

15:30 Introduzione generale alla comunicazione front-line

15:45 Esecuzione diretta da parte di tutti i partecipanti:
La front-line come luogo di fidelizzazione
Approfendimenti su Pragmatica detla comunicazione e modelli comunicativi
Obiettivo: conoscere gli elementi base della comunicazione a due vie per aumentare 1a qualita del
servizio - comunicare efficacemente per rispondere alle aspettative del paziente/utente nei
confronti della farmacia

17.00-17.15 Pausa -

17.15 Evoluzione: La PNL e il Public Speaking ~ Introduzione generale
17:30 Esecuzione diretta da parte di tutti i partecipanti:
La PNL e il Public Speaking
Obiettivo: Comprendere la meta-comunicazione
Migliorare la qualita del servizio attraverso la cura della voce e della comunicazione verbale
& non verbale
Raccogliere e gestire i segnali di dissenso

19:00-19:15 Pausa

19.15-21:30 LABORATORIO :
esercitazioni a gruppo e individuali su tono della voce e comunicazione corporea.
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Domenica 3/3/2013

Dott. Domenico Pellicand
Dott.ssa Daniela Musolino

8.30 Il modello BiSC e i suoi sviluppi: e se andassimo ancora pil nel dettaglio ?
9:30 Esecuzione diretta da parte di tutti i partecipanti:
Restituzione del feedback su base individuale in gruppi omogenei.

11:45-12:00 Pausa

12:00 Esecuzione diretta da parte di tutti i partecipanti:

Customer Interaction Map

COME COMPORTARS| CON STILi DIVERSI :

AREE DI AFFINITA' E AREE DI CRITICITA' CON STILI DIVERSO DAL NOSTRO.
13:15 Esecuzione diretta da parte di tutti i partecipanti:

Facilitation Report

Creazione di gruppi disomogenei

Presentazione del Facilitator report Map di ogni gruppo gruppo.

Role play con simulazione di momenti di relazione tra farmacista e utente

14.45 Compilazione verifica di apprendimento e questionari ECM
15.00 Fine lavori

Provider

Project & Communication Sri
40125 Bologna

Strada Maggiore 31

e-mail: ecm@projcom.it

T. 051273168

F. 051 74145344

Segreteria Organizzativa e Amministrativa

A.GI.FAR. Associazione Giovani Farmacisti Reggio Calabria
Reggio Calabria

Corso Garibaldi 468/A
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Curriculum Vitae
Europass

Informazioni personali
Nome(i) / Cognome(i)
Indirizza(i)

Telefona(i)

Fax

E-mail

Cittadinanza

Data di nascita

Sesso

Esperienza professionale

Date

Lavoro o posizione ricoperti
Principali attivita e responsabilita
Nome e indirizzo del datore di lavoroe
Tipo di attivita o setiore

Istruzione e formazione

Date
Titolo della qualifica rilasciata

Principali tematiche/competenze
professionali acquisite

Nome & tipo d'organizzazione
srogatrice dellistruzione e formazione

Livello nella classificazione nazionale o
internazionale

Istruzione e formazione

Date
Titelo della qualifica rilasciata

Principali tematiche/competenze
professionali acquisite

i Nome e tipo d'organizzazione
erogafrice dellistruzione e formazione

Livelle nella classificazione nazionale o
internazionale

Madrelingua(e)
Altra(e} lingua(e)

Pagina 1/2 - Curriculum vitae di
’ Ricciardi Celio

Celio Ricciardi
41, Via Patefta 00167 ROMA
066626317

cricciardi@tiscali.it
ltaliana
1310411947

M

11/2011-11/1994
Libero Professicnista-Formatore-Ricerca di personale

Formazione professionale nel settore farmaceutico e della salute. Marketing e Vendite, ECM

Trainer in corsl di formazione ed ECM

1978-Corso di Laurea in Farmacia
Latrea in Farmacia

Universita degli Studi di Urbino

1968-Istituto Tecnico Industriale

Diploma di Perito Tecnice Industriale-Indirizzo Chimica Industriale

Istituto Tecnico industriale di Carrara (MS)

ftatiana

Inglese, Francese

Cellulars:

3483365329



Autovalutazione ~ Comprensione Pariato Scritto
Livello eurcpeo (%) Ascalto Leftura Interazione orale Produzione orale
Lingua Ingfese | | 1 B1 1 B2 1 A2 1 A2 1 B1
Lingua Francese | | 2 B2 2 B2 2 Bi 2 B1 2 V)
Capacita e competenze
personali

Capacitd e competenze sociali | Capacita di interagire con persone singole o gruppi in diverse situazioni di aula o di altra
' localizzazione.

Capacita e competenze | Capacita organizzative circa corsi, seminari, ecc acquisite in anni di lavoro fibero professionale
organizzative

Capacita e competenze tecniche | Competenze nel campo della formazione professionale dedicata al mondo farmaceutico.

Capacitd e competenze | Conoscenza dei principali pacchetti applicativi Windows (Word, Power Point, Excell, Publisher)
informatiche | Conoscenza superficiale del linguaggio Linux

Capacita e competenze arfistiche
Altre capacith e competenze
Patente | B
Ulteriori informazioni | Mi piace la musica classica e i viaggi
Allegati Allegato elenco corsi di formazione come libero professionista

Autorizzo il trattamento dei miei dati personali ai sensi del Decreto Legislative 30 giugno 2003, n. 196

Firma

Pagina 2/2 - Curriculum vitae di
Ricciardi Celio



CURRICULUM VITAE - A. Daniela Musolino

INFORMAZIONI ANAGRAFICHE Angela Daniela Musolino
Nata a Reggio Calabria il 15/05/1974
Residente a Reggio Calabria (89127) in Via San Francesco
da Paola,59
Stato civile: nubile
Tel. 0965.896014 (abitazione)
338.8544830 (cellulare)
0965.56045 (Farmacia “"San Pietro”)
E-mail: danielamusolinc@virgilio.it

PERCORSO FORMATIVO luglio 1992: Diploma di Maturita Classica conseguito
presso il Liceo Classico "Tommaso Campanella” di Reggio
Calabria con voto 60/60.

ottobre 1999: Laurea in Farmacia conseguita presso
I'Universita degli Studi di Messina con voto 110 e lode/110.
Titolo della tesi sperimentale: “Attivita’ antimicrobica di
piante medicinali e bioautografia”.

Relatore: Prof. Vittorio Alonzo.

novembre 1999: Abilitazione all’esercizio
professionale di Farmacista conseguita presso
I'Universita degli Studi di Messina con voto 250/350.

dicembre 1999 - dicembre 2002: Diploma di
Specializzazione in Farmacognosia conseguito presso
I'Universita degli Studi di Messina con voto 50 e lode/50.
Titolo della tesi sperimentale: “Elichrysum italicum G. Don:
inibizione di tossine stafilococciche”.

Relatore: Prof., Francesco Pizzimenti.

settembre 2003 - setternbre 2004: Borsa di studio di
“Approfondimento professionale all’‘estero in
Farmacognosia”, bandita dalla Facolta di Farmacia,
Universita di Messina, da usufruirsi presso |’ “Institute of
Food Research” di Norwich, UK.

giugno 2004: First Certificate in English - Cambridge
exam conseguito presso la Bell International di Norwich,
UK

febbraio 2007: Abilitazione alla Rianimazione
Cardiopolmonare di Base con uso di defibrillatori semi-
automatici esterni (DAE)

ESPERIENZE FORMATIVE ottobre 1995 - giugno 2003: frequenza giornaliera del
Laboratorio di Microbiologia presso il Dipartimento
Farmaco-Biologico, Facolta di Farmacia deil’'Universita di
Messina.



Corsi di Aggiornamento ECM

e di Formazione

gennaic 2000 - agosto 2003: tirocinio professionale
presso la Farmacia “"San Pietro” di Reggio Calabria.

settembre 2003 - dicembre 2004: freguenza giornaliera
del Laboratorio di Microbiologia presso la Food Safety
Science Division dell’ Institute of Food Research,
Norwich, UK.
Progetto di ricerca: “Lactic acid Bacteria for Pathogen
eradication”

da gennaio 2005: farmacista collaboratore nell'impresa
familiare “Farmacia San Pietro - Dr.ssa Battaglia Alfonsina”
di Reggio Calabria.

ottobre 2002 - febbraio 2003 corso ECM: “*Corso Annuale
di Omeopatia e Medicina Naturale”
Direttore del corso: Dr. Francesco Lagana - CISDO.

giugno 2003 corso ECM: “Soprappeso, Obesita e
Dismetabolismi: regimi alimentari specifici e
trattamento fitoterapico”

febbraio 2005 corso ECM:. “Corso di formazione per -
I"Addetto Aziendale al Pronto Soccorso”,

marzo 2005 corso ECM: "Il farmacista e Ila
dispensazione di sostanze stupefacenti: aspetti
normativi, galenici e controlli NAS".

aprile 2005 corso ECM: "Il Teatro della Vendita in
Farmacia”.

maggio 2005 corso ECM: “Farmacista e Cliente-
Viaggiatore: sapere, saper essere, saper fare’.

gennaioc 2006 corso ECM: “Antiossidanti: alimentazione
e salute”,

febbraio 2006 corso ECM: "L'influenza con le ali: come
prepararci, come difenderci”.

aprile 2006 corso ECM: “Vaccinoprofilassi: indicazioni,
controindicazioni, * last minute” ”.

giugno 2006 corso ECM: “Farmacista Salvaviaggio: il
giusto consiglio per ogni destinazione”.

luglio 2006 corso ECM: “Creare valore in farmacia:
nuove competenze per il farmacista al pubblico”

ottobre 2006 corso ECM: “I sintomi dell'insufficienza
venosa e linfatica in farmacia”

dicembre 2006 corso ECM: “II farmacista e le affezioni
del cavo orofaringeo: tutte le risposte alle
problematiche piu diffuse”.



gennaio 2007: “Farm&Dia” Programma di formazione in
Diabetologia per farmacisti- Progetto Punto Diabete

febbraio 2007 corso ECM: “Corso di BLSD - Basic Life
Support & Defibrillation - per Farmacisti”

maggio 2007 corso ECM: "Il farmaco veterinario”

giugno 2007 corso ECM: “Il farmacista nella gestione
del trattamento del dolore”

novembre 2007 corso  ECM: “Nuove vaccino
ricombinante quadrivalente contro il Papilloma virus
umano: valutare il rischio, comunicare il beneficio,
offrire il servizio ”

novembre 2007 corso ECM: “What's new on: parassitosi
e micosi, malattie a trasmissione sessuale, medicina
del viaggiatore”

febbraio 2008 corso ECM: III° Congresso Nazionale SIFAP
“La preparazione dei medicinali nella farmacia del
domani”

aprile 2008 corso ECM: "La fitoterapia oggi-Il consiglio
in farmacia”

aprile 2008 corso ECM: “"Polifenoli e prevenzione delle
patologie del microcircolo”

aprile 2008 corso ECM: "La nuova figura del consulente
- farmacista la rivoluzione del prezzo”

DOCENZE aprile 2007 corso ECM: "Il ruolo del farmacista
nell'informazione e nella presa in carico del
benessere della persona”

PUBBLICAZIONI SCIENTIFICHE (Articoli ed abstracts)

Nostro A, Cannatelli MA, Musolino AD, Procopio F, Alonzo V.
(2002). Helichrysum italicum extract interferes with the
production of enterotoxins by Staphylococcus aureus.
Letters in Applied Microbiclogy 35(3), 181-4,

Nostro A, Cannatelli MA, Crisafi G, Musolino AD, Procopio F,
Alonzo V. {2004). Madifications of hydrophobicity, in vitro
adherence and cellular aggregation of Strepftococcus
mutans by Helichrysum italicum extract. Letters in Applied
Microbiology 38(5), 423-7.

! Nostro A, Cannatelli MA, Morelli I, Muselino AD, Scuderi F,
: Pizzimenti F, Alonzo V. (2004). Efficiency of Calamintha
officinalis essential oil as preservative in two topical



CONOSCENZE E CAPACITA’

ALTRE INFORMAZION1

product types. Journal of Applied Microbiclogy 87(2), 395-
401,

Nostro. A, Cannatelli MA, Morelli I, Cioni PL, Bader A.,
Musolino AD, Procopio F, Marino A, Alonzo V. (2001).
Attivita’ conservamte dell'olio essenziale di Calamintha
officinalis Moench. In associazione con EDTA. 29°
Congresso della Societa’ Italiana dl Microblologia. Genova,
2001.

Nostro A, Cannatelli MA, Musolino AD, Procopio F, Crisafi G,
Alonzo V. (2002). Effects of Efichrysum italicurn extracts on
growth and in vitro adherence of cariogenic streptococci.
Clinical Microbiology and Infection 8 §1, 187-188

Nostro A, Procopio F, Musolino AD, Cannatelli MA. (2003)
Attivita’ antimicrobica di estratti naturali di origine
vegetale. 1° Convegno Nazionale SIMIF, Roma, 2003.

LINGUISTICHE: inglese e francese
INFORMATICHE: programmi Windows; World, Power Point,
Excel.

1987-2002: MEG (Movimento Eucaristico Giovanile)
negli ultimi cinque anni responsabile dei gruppi dei bambini
trai 6ei 10 anni.

settembre 2000: Volontaria per il Giubileo
tre settimane di servizio di volontariato a Roma.

febbraio 2008-oggi: volontaria presso I'Hospice “Via delle
Stelle”- Centro di Cure Palliative di Reggio Calabria

Presidente del’AGIFAR Reggio Calabria (Associazione
Giovani Farmacisti)

Responsabile dell’organizzazione di corsi di formazione e di
corsi ECM dal 2002 ad oggi.

Vi autorizzo a trattare | miei dati personali in conformita alla legge sulla tutela della privacy.



Domenico Pellicand

Data di nascita 08 Febbraio 1965
Via collina del paradiso,21-89134-Reggio di Calabria {RC)-Italia
Tel 0039-3481542861

ESPERIENZA LAVORATIVA Daf 2007 a oggi Scientific Trainer ¢/o Takeda Italia Faramaceutici

Attivita di Training e coaching
Formazione in aula per in ambito scientifico, comunicazionale,farmaco
Corsi progettati ed erogati in ambiente medico:
-Tecniche di comunicazione efficace
- Cenni di PNL Programmazione Neuro Linguistica
-Ascolto attivo ed Empatia
- Comunicazione medico-paziente:il processe cognitivo ed emotivo dopo una diagnosi di malattia- L'agenda del
paziente-Il ruolo delle emozioni-
-Stili comportamentali-Modello DiSC
-La comunicazione interculturale
-Appropriatezza prescrittiva
-Publick speeking

FORMAZIONE

Formazione continua Train de Trainer per lo sviluppo delle competenze nel training e coaching
-Agenzia Dynamos anno 2007/2008

-Agenzia Mida anno 2008

-Coach PNL Claudio Belotti anno 2008/2009

-Trainer Riccardo Celi su ascolto attivo ed empatia

-Master su Publick speeking con PNL ITALY anno 2009

-Certificazione Trainer Modello DiSC con GSO Utilia.

-Trainer Anna Ercoli su Aspetti emozoniali in una relazione medico-paziente

-Trainer Giorgio Colombo su appropriatezza prescrittiva

-Laurea in Scienze Biologiche conseguita il 28/06/1988 presso Universita degli Studi di Messina-
-Maturita Classica c/o Liceo Tommaso Campanella di Reggio Calabria

Agenzia Dynamos anno 2007/2008

-Agenzia Mida anno 2008

-Coach PNL Claudio Belotti anno 2008/2009

-Trainer Riccardo Celi su ascolto attivo ed empatia

-Master su Publick speeking con PNL ITALY anno 2009

-Certificazione Trainer Modello DiSC con GSO Utilia.

-Trainer Anna Ercoli su Aspetti emozoniali in una relazione medico-paziente
-Trainer Giorgio Colombo su appropriatezza prescrittiva e farmacoeconomia



TRAINING e COACHING-PNL-MODELLO DiSC-COMUNICAZIONE- COMUNICAZIONE MEDICO/PAZIENTE- PUBLICK
SPEEKING-APPROPRIATEZZA E FARMACOECONOMIA
TRAINER E CERTIFICATORE (DiSC)

CAPACITA E COMPETENZE PERSONALI Studio del pianoforte e della musica

MMADRELINGUA Italiana
ALTRE LINGUA IINGLESE
e Capacita di lettura BUONO
e Capacita di scrittura ELEMENTARE
* Capacita di espressione orale ELEMENTARE

CAPACITA E COMPETENZE RELAZIONALI

LAVORARE IN TEAM, CON UN TEAM LEADER E CON COLLEGHI CHE HANNO IL TUO STESSO OBIETTIVO , CON
STILI RELAZIONALI PROFONDAMENTE DIVERSI, CAPACITA’ DI INTEGRAZIONE E Di RISPETTO DELLE IDEEE
ALTRUI, RICERCANDO INSIEME LA MIGLIORE SOLUZIONE PER IL NOSTRO OBIETTIVO.

CAPACITA E COMPETENZE ORGANIZZATIVE

GESTIONE DEL TEMPO E DELL'ORGANIZZAZIONE DEL LAVORO SU TUTTO IL TERRITORIO DI COMPETENZA
(CENTRO-SUD ITALIA}- PROGETTAZIONE DI CORSI DA EROGARE ED EROGAZIONE DEGLI STESSH-

INCONTRO CON STEAKHOLDER DEL TERRITORIO

INTERRELAZIONE CON TUTTE LE FIGURE DEL MIDDLE MANAGEMENT AZIENDALE PER PROGETTUALITA' COMUNI
E CONDIVISE

CAPACITA E COMPETENZE TECNICHE
COMPETENZE DI MEDIO LIVELLO NELL'USO DEL COMPUTER E DEI PROGRAMMI ESSENZIALI ALL'ATTIVITA’ SIA
CON SISTEMA MAC CHE WINDOWS- CORSO DI POWPERPOINT ED EXCEL

CAPACITA E COMPETENZE ARTISTICHE
STUDIO DELLA MUSICA E DEL PIANOFORTE- SUONQO IL PIANOFORTE DA PICCOLA ETA’

ALTRE CAPACITA E COMPETENZE
CAPACITA’ IN AMBITO SPORTIVO- GARE DI FONDO SU LUNGHISSIME DISTANZE{MARATONA)- NUOTO
PATENTE O PATENTI TIPO B

Vi autorizzo a trattare i miei dati personali in conformita alla legge sulla tutela detla privacy.



