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1.Auditorias de servicio (encuestas de satisfaccion del cliente o usuario y sus
resultados)
PRESENTO UNA SINTESIS SOBRE LA PERCEPCION DEL CLIENTE BASADO EN LAS
ENCUESTAS DE LOS DEPARTAMENTOS ADSCRITOS AL AREA DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS. SEMESTRE AGOSTO 2016 A ENERO 2017.

DEPARTAMENTO PROCEDIMIENTO PORCENTAIJE DE ACEPTACION EN
EVALUADO ACEPTACION ESCALA DE LIKERT
CONTROL ESCOLAR HUBO ENCUESTA DE 92% 4.60
SATISFACCION
RECURSOS CONTROL DE INGRESOS Y 89% 4.45
FINANCIEROS EGRESOS
RECURSOS HUMANOS CONTROL DE INCIDENCIAS 92% 4.6
Y
CARGA HORARIA 95% 4.75
CAPACITACION 95.5% 4.80
RECURSOS MATERIALES DESEMPENO DEL 96% DOCENTES Y 4.8 DOCENTES Y
DEPARTAMENTO ADMON. ADMONTIVOS
96% ALUMNOS 4.8 ALUMNOS
TITULACION 3ER PERIODO DE 96% 4.8
EXAMENES PROFESIONALES
2015 NOVIEMBRE
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Los departamentos adscritos a esta Direccion de Servicios Administrativos en el semestre
_ han obtenido resultados aceptables en la percepcidn del cliente.
Si se compara esta informacidn con el reporte de JULIO 2016, podra percibirse permanencia en

los porcentajes.

La importancia de los procedimientos en relacién a su desempeiio, posicionaria los resultados
anteriores en el cuadrante de NO MODIFICAR las acciones que se realizan en los
departamentos, lo que significa eficiencia. Los dos departamentos con altos porcentajes de
aceptacion fueron el de recursos humanos y el de titulacién. El primero de ellos implica que el
cliente se siente satisfecho con las capacitaciones y el segundo, fue un drea muy sensible al final
del semestre que se reporta porque ocupd el proceso de exdmenes profesionales; significa que
los clientes de ese servicio estuvieron satisfechos con el servicio ofrecido antes, durante y al
final de esta etapa. Toda una generacidn de egresados y profesores, estuvieron al tanto de su

fase terminal.
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2.Indicadores de procesos y sus tendencias
RECURSOS HUMANOS

INCAPACIDADES MEDICAS
PERMISOS DIVERSAS CAUSAS
COMISIONES

PERMISOS ECONOMICOS
INASISTENCIAS

AUSENCIAS

ASPECTO AL QUE HACE REFERENCIA

OMISIONES EN EL REGISTRO DE LA ENTRADA Y/O SALIDA DE LA INSTITUCION

RETARDOS
OTROS (CAMBIOS DE HORARIO LABORAL)

30.0% -
25.0% -
20.0% -
15.0% -
10.0% -
5.0% -

0.0%
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Las incidencias mas recurrentes fueron las ausencias y los permisos por diversas causas en este periodo de
agosto 2016 a enero 2017.

CAPACITACION

Las tres modalidades de documento recepcional fueron nuevamente consideradas para capacitacion de

seguimiento para los docentes en el periodo agosto 2016 a enero 2017.

Respecto a Informe de Préacticas Profesionales, los resultados fueron los siguientes:

Que tan satisfecho estd uste con la calidad general de la
actividad (propdsitos, tiempos, temas, recursos materiales,

espacio fisico)

‘-—q/‘s

Totalmente

Insatisfec holnsatisfecho Neutral
Totalmente ]
Satisfecho Satisfecho
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Respecto a la modalidad de Documento Recepcional en Portafolio Temético, los
resultados fueron los siguientes:

Que tan satisfecho esta usted con... la calidad
general de la actividad (propdsitos, tiempos, temas,
recursos materiales, espacio fisico)

Totalmente i
Insatisfecho Insatisfecho Neutral 0
Totalmente
Satisfecho Satisfecho

Respecto a la modalidad de Documento Recepcional en Tesis, los resultados fueron
los siguientes:

Que tan satisfecho estd uste con la calidad general de la actividad
(propdsitos, tiempos, temas, recursos materiales, espacio fisico)

V 3
Tom,menfﬁsatisfecho Neutral

Insatisfecho Totalmente

Satisfecho Satisfecho
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Otra capacitacién que se ofrecié al personal administrativo y de apoyo fue la relacionada con el curso de
Desarrollo Humano, esta actividad fue propuesta como parte de un grupo de psicélogos dirigidos por Jesus

Lopez.

En la capacitacion de curso de Desarrollo Humano, para el personal de apoyo y

administrativos, los resultados fueron los siguientes:

Que tan satisfecho estad uste con la calidad general de la
actividad (propdsitos, tiempos, temas, recursos materiales,

espacio fisico)
TotalmentF . '
nsatisfecho
. Neutral
Insatisfecho Satisfecho ’
Totalmente
Satisfecho

Otro tipo de capacitacion se dio acerca del tema del repositorio institucional que dirige direccion general y un
equipo de ingenieros. Es un programa en ciernes con un alta expectativa de éxito en beneficio de la BECENE, asi

gue las primeras fases llevan su tiempo.
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En la capacitaciéon de curso de Repositorio Institucional, para docentes y personal
administrativo, los resultados fueron los siguientes:

2.- Que tan satisfecho estad usted con la calidad general
de la actividad (propdsitos, tiempos, temas, recursos
materiales, espacio fisico)

3 MODULO Il
MODULO 11

Totalmen t?nsatisfecho mobuLol

Insatisfecho Neutral

Satisfecho
Totalmente

Satisfecho

Concentrado de horarios individuales y generales.

v' El 100% de los horarios laborales de carga académica y de gestion del personal docente

de la institucion fueron elaborados en las fechas establecidas, por lo que se encontraban
preparados para su entrega el dia 17 de enero de 2017, sefialado en la circular oficial
emitida por la Direccion General, con el propésito de informar sobre las acciones de
cierre del semestre impar y apertura del semestre par, del ciclo escolar 2016-2017. Lo
mismo aplico para el caso de los horarios generales. La asignacion de horarios y cargas
académicas se realiz6 como se establece en el procedimiento operativo
correspondiente.
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Para la eficacia y eficiencia de la capacitacion respecto a la capacitacion de asesores de
documento recepcional, se obtienen los siguientes resultados de evaluacion por la instancia

inmediata involucrada en este proceso. (Departamento de titulacion)

TOTAL DE ASESORES PORCENTAIE DE PORCENTAJE EFECTIVIDAD
CAPACITADOS EFECTIVIDAD ALCANZADA NO ALCANZADA
48 83% 17%

En el siguiente grafico se muestran los resultados obtenidos.

RESULTADOS DE LA EVALUACION DE 48 ASESORES QUE
ORIENTARON DOCUMENTO RECEPCIONAL EN EDUCACION
PRIMARIA Y PREESCOLAR, PLAN 2012

B PORCENTAIE DE
EFECTIVIDAD
ALCANT ADA

m PORCENTAJE
EFECTIVIDAD NO
ALCANZADA
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SERVICIOS ESCOLARES
INSCRIPCION ACREDITACION REGULARIZACION CERTIFICACION
LIC. EN EDUC. PRIMARIA 221 DURANTE EL SEMESTRE SE DIERON SE VAN APLICAR LOS SIGUIENTES LOS ALUMNOS DEL VI
LIC. EN EDUC. PREESCOLAR 235 E.ER.: SEMESTRE ESTAN POR
. . DE BAJA 9 ALUMNOS 5 DE BAJA LIC. EN EDUC. PRIM. 199 TER'MINAR SuUS
LIC. EN EDUC. ESPECIAL 115 BEFINITIVAY.4 DE BAJA TEMPORAL LICEN EDUC. PREES. 134 PRACTICAS Y DURANTE
LIC. EN EDUC. FiSICA 118 EL SEMESTRE VIII SE
LiC. EN ED EC. ESPANIOL 1 POR PROPIA VOLUNTAD. LIC. ENEDUC. ESPE. 42 ELABORARA TODA LA
¢ UC. SEC. ESPANOL 103 LIC. EN EDUC. FiSICA 40 DOCUMENTACION PARA
LIC. EN EDUC, SEC. MATEM. 82
, LIC. EN EDUC. SEC.ESP. 28 ENTREGAR EL FIN DEL
LIC. EN EDUC. SEC. INGLES _ 62 LiC. EN EDUC. SEC.MAT. 12 CICLO ESCOLAR.
g . SEC.MAT. (CERTIFICADO,
DANTO UN TOTAL DE 936
ALUMINOS INSCRITOS LIC. EN EDUC. SEC.ING. 41 CONSTANCIA DE
DANDO UN TOTAL DE 496 E.E.R. DE EER'\YS'SS\E?ACI'DAEL Y
MATERIAS CURRICULARES Y TALLERES.
PROMEDIO)
GRAFICA INSCRIPCION
1000
800
600
200
0
INSC. PRIM  PREES ESPEC FIS ESPA MAT ING.
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GRAFICA REGULARIZACION

500

400

300

200

100

REGUL. PRIM PREES ESPEC  FIS ESPA  MAT  ING.
REVISION SEER
. FECHA FECHA DE CORRECCIONES Y/O GRADO DE
DOCUMENTACION SOLICITUD ENTREGA OBSERVACIONES CUMPLIMIENTO
TIEMPO/FORMA
1. ENTREGA DE LISTAS DE SOLICITUD 02/09/2016 SE CHECARON LOS T=100%
ASISTENCIA DE ALUMNOS 02/09/2016 NOMBRES, CURP F=100%
INSCRITOS AL SEMESTRE
IMPAR
2. CUMPLIMIENTO Y ENTREGA SOLICITUD 26/01/2017 ALGUNOS MAESTROS T=100%
DE CALIFICACIONES DE LOS 23/01/2017 CORRIGIERON SUS =98
TRES PERIODOS Y 4TO. PLAN CALIFICACIONES DEBIDO A
2012 ). PREESCOLAR Y ERRORES DE CAPTURA
PRIMARIA QUE TUVIERON.
3. REGISTROS DE SOLICITUD ENTREGA: SE ENTREGARAN A LA T=100%
ESCOLARIDAD DE 19/01/2017 17-AL 20 DE INSPECCION EN LA F=PROCESO
INSCRIPCION CON LA FEBRERO DE SEGUNDA QUINCENA DE
ACREDITACION DEL SEMESTRE 2017 FEBRERO SEGUN LA
IMPAR CICLO ESCOLAR 2016- EN PROCESO CIRCULAR No. 03/16-17
2017. DE FECHA 19/01/17
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4. ACTAS DE ACREDITACIONY  SOLICITUD ENTREGA: SE ENTREGARAN A LA T=100%
DE REGULARIZACION DEL 19/01/2017 17-AL 20 DE INSPECCION EN LA F=EN PROCESO
SEMESTRE IMPAR DE CADA FEBRERO DE SEGUNDA QUINCENA DE
LICENCIATURA. 2017 FEBRERO SEGUN LA
EN PROCESO CIRCULAR No. 03/16-17
DE FECHA 19/01/17
5. PLANTAS DE EXAMENES SOLICITUD ENTREGA: SE ENTREGARAN A LA T=100%
EXTRAORDINARIOS DEL CICLO  19/01/2017 17-AL 20 DE INSPECCION EN LA EN PROCESO
ESCOLAR 2016-2017 DEL FEBRERO DE SEGUNDA QUINCENA DE
SEMESTRE IMPAR. 2017 FEBRERO SEGUN LA
EN PROCESO CIRCULAR No. 03/16-17
DE FECHA 19/01/17
6. RELACION DE BAJAS SOLICITUD ENTREGA: SE ENTREGARAN A LA T=100%
TEMPORALES, BAJAS 19/01/2017 17-AL 20 DE INSPECCION EN LA EN PROCESO
DEFINITIVAS, REINGRESOS Y FEBRERO DE SEGUNDA QUINCENA DE
NUEVOS INGRESOS. 2017 FEBRERO SEGUN LA
EN PROCESO CIRCULAR No. 03/16-17
DE FECHA 19/01/17
7. REGISTROS DE SOLICITUD ENTREGA: SE ENTREGARAN A LA T=100%
ESCOLARIDAD DE INSCRIPCION  19/01/2017 17-AL 20 DE INSPECCION EN LA EN PROCESO
DEL SEMESTRE PAR DEL CICLO FEBRERO DE SEGUNDA QUINCENA DE
ESCOLAR 2016-2017 DE TODAS 2017 FEBRERO SEGUN LA
LAS LICENCIATURAS DE LA EN PROCESO CIRCULAR No. 03/16-17
BECENE. DE FECHA 19/01/17
8. SE REALIZO LA INSCRIPCION DEL 30 DE POR EL MOMENTO  ALGUNOS ALUMNOS T=100%
AL SEMESTRE PAR DE TODAS ENERO AL 01 SEGUIMOS SOLICITARON PRORROGA =90 %
LAS LICENCIATURAS DEL CICLO  DE FEBRERO ~ !NSCRIBIENDOA — papA INSCRIBIRSE.
ESCOLAR 16-17. 2017 Her ALU’:’;’OS ol
REGULARIZARON
8. LISTAS DE ASISTENCIA DE SOLICITUD ENTREGA: SE ENTREGARAN A LOS T=100%
TODAS LAS LICENCIATURAS 06/02/2017  15/02/2017 DOCENTES DESPUES DE EN PROCESO
DESPUES DE LOS E.E.R. EN PROCESO LOSE.E.R.
CONTROL DE EMISION
Elaboré : Revisé : Autorizé:
Nombre Mtra. Hilda Margarita Lépez Dr. Francisco Hernandez Ortiz | Dr. Francisco Hernandez Ortiz

Firma

N

N

Fecha

10 de marzo de 2014

12 de marzo de 2014

14 de marzo de 2014




Nombre del Documento:
Reporte de Analisis de Datos

ENERO DE 2017

Cadigo:
BECENE-CA-PG-09-02

Revision: 4

Pagina: 12 de 36

Grafica de inscripcion y regularizacion del periodo reportado ago 2016 a ene 2017:

4 OREGISTROS ENTREGADOS 97%
BREGISTROS REPUESTOS 3%

Lo que se percibe en los datos es el cumplimiento a los lineamientos de Control escolar
del SEER, la institucion responde bien con la encomienda de registrar, administrar y
entregar la inscripcion, acreditacion, regularizacion y certificacion. Este semestre agosto
2016 a enero 2017 que reporto no es la excepcion.
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RECURSOS FINANCIEROS
Indicadores
Evaluacion de Procedimientos

98.5 juli

98
97.5

97
xX
96.5

96
95.5

95

Registro de facturas Concentrado de Registro de ingresos
CHEQPAC polizas y egresos en libro
contable
CONTROL DE EMISION
Elaboré : Revisé : Autorizé:
Nombre Mtra. Hilda Margarita Lépez Dr. Francisco Hernandez Ortiz | Dr. Francisco Hernandez Ortiz
Firma

/ Y

"',.l\ : //é’_
P

"',.l\ : //é’_
P

Fecha

10 de marzo de 2014

12 de marzo de 2014

14 de marzo de 2014




&
T

Nombre del Documento:
Reporte de Analisis de Datos

ENERO DE 2017

m

- N
LD

acC

B CENE
Sistema de
Gaestion de
lidad

Cadigo:
BECENE-CA-PG-09-02

Revision: 4

Pagina: 14 de 36

TITULACION
ETAPA DOCUMENTOS RECIBIDOS/ELABORADOS TOTAL
DE CINCO LICENCIATURAS* LICENCIA- LICENCIA-
TURA EN TURA EN
ALUMNOS SUSTENTAN-
PREES- PRIMARIA
REGULARES TES
| COLAR
EXTEMPORA-
NEOS
REGISTRO DE DOCUMENTOS RECEPCIONALES 8 3 4 2 17
EN FASE PREELIMINAR
EMISION DE ACTAS DE DICTAMINACION DE LOS 8 3 4 2 17
DOCUMENTOS RECEPCIONALES
EMISION DE DICTAMENES DE AUTORIZACION DE 8 3 4 2 17
DOCUMENTOS RECEPCIONALES
ALUMNOS CALEDARIZADOS PARA PRESENTAR 8 3 4 2 17
EXAMEN PROFESIONAL
ALUMNOS TITULADOS EN EL SEGUNDO 0 0 0 0 0
PERIODO DE EXAMENES PROFESIONALES
ALUMNOS QUE QUEDARON PENDIENTES EN 0 0 0 0 0

EXAMEN PROFESIONAL, PARA EL TERCER
PERIODO DE EXAMENES PROFESIONALES.

Hubo pocos alumnos involucrados en este proceso de titulacion celebrado en el mes

de noviembre de 2016, pero todo fluyo bien y los jovenes y profesores en servicio

pudieron completar este proceso al fin.
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RECURSOS MATERIALES

1000

Grafica de préstamos de equipo
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Fueron 189 respuestas a solicitudes formales de mantenimiento las que se

dieron de agosto 2016 a enero de 2017.
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EVALUACION A LOS COMPANEROS DE APOYO
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El aseo y el mantenimiento son los mas exigidos de los procedimientos, a ellos se le

suman problemas relacionados con contingencias como la fuga de una tuberia como

ocurridé en el sanitario de varones en el segundo piso del edificio principal al empezar
este pasado mes de enero de 2017. Seguimos trabajando en ello, pero el efecto fue en

cadena, bomba de agua que descompone otra, fuga de agua e instalaciones muy
antiguas y cuando todos estos factores se juntan vienen problemas para brindar el

servicio como deberiamos.
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VALORES
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DIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
SEGUIMIENTO A LOS INDICADORES DE DESEMPENO

maximo % Obtenido| %
! 18 100 14 100 X
2 18 100 18 100 X DRH
3 18 100 17 94 X DRH
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4.Resultados de auditorias internas y externas

Internas

Los dias 17 y 18 de octubre de 2016, se llevé a cabo la Auditoria interna A2/16 I1SO
9001:2008 en nuestra Institucion educativa, como parte del proceso de mejora
continua permanente:
1. El Departamento de Servicios Escolares fue auditado por los compafieros Manuel Torres Cepeda
Y Karina Hernandez Cantu.
De las NO CONFORMIDADES DE LOS PRODUCTOS Y / O SERVICIOS
Se detecté que en los documentos fisicos del anexo BECENE-DSA-DSE-PO-01-05
DOCUMENTO se omitid el cédigo correspondiente por el programa de captura y se
detecté también que se tenia que actualizar la boleta de calificaciones del plan 2012 de
las licenciaturas en preescolar y primaria. En los dias posteriores a la auditoria se hicieron
las modificaciones en una RAP y se modificé la boleta de calificaciones de las licenciaturas
de Primaria y Preescolar del nuevo plan 2012.
2. El Departamento de Titulacion fue auditado obteniendo una felicitacion por el manejo, analisis
y mejora del proceso que permite el cumplimiento de los requisitos del cliente en la institucion.

3. Los Departamentos de Recursos Financieros, Materiales y RH fueron auditados y salieron bien
valorados esto se concluye:

DIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Se reconoce la realizaciéon de acciones de mejora en esta
area, asentadas en el reporte de Auditoria. Se da cuenta de una no conformidad ya que en el momento de la
entrevista se detectd que en los documentos fisicos del anexo BECENE-DSA-DSE-PO-01-05 documentado en
el SGC, se omitid el codigo correspondiente por el programa de captura. Se advierten como areas de
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oportunidad, la codificacion de documentos que se manejan en el Departamento de Servicios Escolares relativos

Plan de estudios 2012 de las Licenciaturas en Educacion Primaria y Preescolar; respecto al Departamento de

Recursos Humanos se advierte que es necesario se determinen los métodos para el monitoreo y medicion de

este proceso. A la vez se manifiesta que en los departamentos dependientes de la Direccion se brinda atencion

oportuna, de acuerdo a los recursos disponibles, de las quejas y sugerencias, un buen manejo de las encuestas

de opinién y la sistematizacion de resultados. Se extiende una felicitacién al Departamento de Titulacion por el

manejo, andlisis y mejora del proceso que les permite el cumplimiento de los requisitos del cliente en la

institucion.

Conclusiones:

Pusimos atencion a muchos de los procesos antes y después de la auditoria, nos

detuvimos a observar lo que haciamos y como lo haciamos, trabajamos en

conjunto, integralmente como area, pero lo cierto es que cada una de las jefas

hizo un trabajo dedicado en sus procedimientos, quiero reconocerlas por ello a

través de este documento.

Externas

El dia 18 de noviembre de 2016, en las instalaciones de esta institucion se llevo a

cabo la Auditoria de Seguimiento 5/5, por parte de la Srita. Lourdes Fonseca de la

Compafiia Bureau Veritas y en esta ocasion no acudio a revisar, auditar o dialogar con el

area a mi cargo.

CONTROL DE EMISION

Elaboré :

Revisé :

Autorizé:

Nombre

Mtra. Hilda Margarita Lépez

Dr. Francisco Hernandez Ortiz

Dr. Francisco Hernandez Ortiz

Firma

/ Y

Fecha

10 de marzo de 2014

12 de marzo de 2014

14 de marzo de 2014




Nombre del Documento:
Reporte de Analisis de Datos

ENERO DE 2017

Cadigo:
BECENE-CA-PG-09-02

Revision: 4

Pagina: 33 de 36

2.1.2 Conclusiones:

Esperaremos en otra ocasién ser auditados y trabajar con pro actividad para no tener

hallazgos y no conformidades futuras.

5.No Conformidades de los productos y / o servicios

EN AUDITORIA INTERNA

No hubo no conformidades en la auditoria interna de este periodo, porque se sefiald
en la auditoria externa que el Unico hallazgo en la interna no aplicaba una no

conformidad.

EN AUDITORIA EXTERNA

NO HUBO NO CONFORMIDADES
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6.Aclaraciones y no conformidades identificadas por los clientes
y/o usuarios.

7. Evaluacion de proveedores.

EN FORMATO PG 11 ANEXO EN EL REPORTE DE ESTA

DIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Indicadores

Evaluacion de Servicio a proveedores

Semestral, Julio 2016 a enero 2017

Amabilidad Revision de Factura

Entrega del cheque

Comunicacion

Expectativas
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NUESTROS PROVEEDORES FRECUENTES SIGUEN DEMOSTRANDO CAPACIDAD DE
RESPUESTA Y CALIDAD EN LA ENTREGA, LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE LES

REQUERIMOS.
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