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1. Introducao

O Prémio de Qualidade Total ANOREG - BR - PQTA tem por
objetivo premiar anualmente os servicos Notariais e de Registro
de tedo o pais, que atenderam aos requisitos de excelencia ¢
gualidade na gestao organizacional da serventia e na prestacao

de servigos ans usuarios.

A auditoria independente do prémio foi realizada pela APCER
Brasil. que faz parte do grupo APCER, reconhecida ]EE.’.I;J rigor,
diversidade da oferta, investimento em inovagdo, desenvolvi
mento de novos produtos e pela cultura de exigéncia e

ontribuir

responsabildade. empenhada e acrescentar valore

para a melhoria dos processos e desempenho de seus parceiros.




2. Objetivo

Este documento tem por objebivo divulgar as boas praticas
identificadas em no PQTA nos dlfimos cinco anos, pelos
auditores da APCER nas cartorios participantes da 9%, 104, 11°
12* e 13* Edicoes do Prémio de Qualidade Total ANOREG BR.
Esperamos que as ideias aqui compartilhadas possam contribuir
para a disseminacao de agies criativas que resultem em maior
eficiencia operacional, em melhoria na qualidade dos servicos
prestados e no aumento da satisfacao dos usudrios e demais
partes interessadas.,

Entendemos que, reconbecer e divulgar a hlosofa dos cartorios
que sao referéncia em gestao Ja gualidade pode auxiliar aqueles

que huscam inspiracdo em oulras iniciativas de sucesso.

3. Referéncias

Utilizamos como referéncia para a elaboragio deste documento
a lista de verificacdo que esteve na base da avaliacdo do PQTA
em 2013, 2014, 2015, 2016 e 2017: e os comentdrios

registrados pelos auditores que participaram dessa avaliacio.

I.

4. Boas Praticas ' . F

As boas praticas estao agrupadas tendo em conta os critérios

de gestao avaliados:

P

Gestao da Estrategia

Gestao Operacional

0w

Gestao de Pessoas

Instalacoes

m o

Gestao de Satide e Seguranca no Trabalho
Gestdo Socicambiental

Gestao da Informatizacao e Controle de Dados

o m

Gestao da Inovacio

Compliance




A. Gestao da Estratégia

imento estratégico € uma ferramenta de gestdo

| que direciona as acoes e recursos da serventia

para a busca de objetivos e resultados. aproveitando as

oportunidades existentes no mercado.

a0 (razdo de ser do Cartdrio), a Visio (o que se idealiza
para o Cartdria) e os Valores (crencas basicas que norteiam sua

atuacao) devem orientar a direcao de todos os colaboraclores

da servenlia e devem ser conhecidos por todos.

O comgor

timento dos Btulares e o envolvimento da equipe

na discu mento estratégico contribuem para o

i0 do plan

resultado da serventia. Nos cartorios auditados. 0s processos ¢

atividades sao gerenciados e continuamente monitorados para

que os resultados desejados e os adores alcangados sejam

los por todos.

Destacamos algumas praticas que vem sendo utilizadas nos

Cartorios premiados:

A Missio, Visao e Valores sao divulgados:

*  Em placas afixadas na serventia;

. os murais internos da serventia;

«  No Jornal Mensal editade pelo Cartorio;

. s0 dos crachds do colaboradores;
. 5 de uso dos colabo nres;
-

as de descanso dos computadores da serventia, no
totem, no sile, no Facebook. no Instagram e no blog do
Cartorio;

= Porrepresentar itos pelos colaboradores, alinhando

a cultura organizacional as acdes desenvolvidas na
serventia;

+  Realizacao de projetos estruturados para 3 execucao
dos objetivos estratégicos:

. U

zagao do Sistema Kanban (imural e

«  Utilizacao de modelo de excelencia em gestao da Fundacan

Prémio Nacional da Qualidade.




B. Gestdao Operacional

Para melhor gerir as atividades da serventia os procedimentos
devem estar mapeados e documentados. As politicas que
servirao de parametro para a atuaco da equipe, a definicao das
competéncias e dos responsavels por cada processo devem ser

de conhecimento de todos os colaboradores

ldentificamos abaixo, algumas das praticas adotadas
serventias:

¢ (Criacao do Setor de Alendimento ao Cliente. segmentado
por lipo de atividade, para visitas e alendimentos externos

(ex: atendimentos a mensalistas, atend

hospitalizar] quando necessario:
»  Definicdo de procedimentos com elaboracio de check lists,

padronizagao de minutas dos atos praticados na serventia e

disponibilizacao de 1 is para treinamento da equipe com

fluxograma dos processos;

ade e Atendimente

o Desenvolvimenta do Manual da Qu.

ao Cliente;
o Site com funcionalidades gque permilam o envie de
documentaos, agendamento de servigos ¢ solicitagdo de

certidoes para agilizar o atendimento ao client

de Normas em arquivos classi-

» Disponibilizacio do Codi
ficados de acordo com cada setor da serventia para consultas

rapidas;

s Elaboracao de organograma com nomes, cargas e
fotografias dos colaboradores;

«  Monitoramento da satisfacdo dos usudrios atraves de
pesquisa {caixa de sugestoes, fale conosco. ouvidoria, visitas aos

lientes por segmentos) para identificar falhas e oportunidades

de melhorias;
+  Servico de atendimento ao cliente através da linguagem de

libras pesscatmente ou via website;

e Lista com nome do cliente, empresa e foto para fac

«  TVinterna ou totem com infoermes para esclarecimento de

dividas dos usuarios sohre os servicos prestados pelo cartorio;

*  Servico de motoboy para atendimento a clientes mensalis

tas, entrega de certidGes, escrituras, et
*  |mplementacao de 85;

+ Distribuicado de senhas, por ordem de chegada, para os

os que formam filz antes da abertura da serventia;

» Disponibilizagao da agenda de assinaturas do dia na

nte e do

recepcao, com identificagdo do nome do ¢

escrevente ou setor responsavel. para agilizar o direcionamento

e atendimento do cliente;

« Atendimento via chat através do website:

+  Call Center;

«  Capacitacio dos usuarios com apresentacio de slides,
visando a pré-qualificacao dos titulos. diminuindo tempo de
entrega, erros e retrabalho.

« Atendimento em Libras pelos colaboradores;

« Maletab Eletronica (através de Unidades Maveis)




* Intranet Wiki (Gestao do Conhecimento;

* Promovem a pesquisa de satisfacao por tablet. convidando
o cliente a responder de forma interativa;

«  Premiacdo aos clientes que participam da pesquisa de sabis-
facdo com brindes;

* Eventos com o Oficial, para os colaboradores debaterem
assuntos eslralégicos da serventia:

»  Forum de discussao interna para debates e "tira-duvidas”
via blog;

«  Camisetas de divulgacao utilizadas em dias especificos gue
reforcam os conceitos de conhecimento, comunicacao. com-
prometimento e cordialidade;

»  Toten na entrada da serventia para consulta de protestos

no CPF ou CNPJ:

*»  Envio de Boleto ao usuario;

+ Envio ao cliente da minuta da escritura para que ele avalide
e confira s dados antes da emissao;

= (Guia rapido de consulta para o calculo de Emolumentos
para todos os tipos de servigos:

« Documento com as regras dos Regimes de Bens em
Portugués e em Inglés;

*  Reclamacoes de clientes gerenciadas por empresa tercei-
rizada:

= Atas Notariais com videos assinados digilaimente;

+ Biblioteca com aproximadamente 10.000 titulos, e gue
conta com bibliotecaria;

» Canal do Youtube com treinamentos especificos dos atos

do cartorio.

K ' C. Gestao de Pessoas

Muitos titulares consideram as pesscas o bem mais valioso da
serventia e ja identificaram que um ambiente de trabalho
positivo aumenta a uniao ¢ o compromelimento da equipe,
reflele na qualidade do atendimento, na satisfacao do usuario,
e, consequentemente, no resultado.

Confira algumas paliticas de gestao de pessoas, valorizagio e
motivacdo das equipes implantadas nos cartorios premiados:

* Implantacdo de canal interno de comﬁmmgéo entre Ofi-
cial/Tabehiao e equipe (ex: Cafe com o Oncial, Fale com a Tabelia,
Caixa de Reclarmacdes e Sugestaes Internas, Ouvidoria, etc);

« Implantagio de programa de Coaching para desenvolvi-
mento dos colaboradores ¢ das liderancas;

* Investimento constante em treinamentos: bolsas de estudo
de graduacao, pos-graduacao especializacao. cursos de idiomas
{portugués e inglés) e cursos de capacitacao e aperfeicoamento
da equipe:

« Investimento em atividades culturais (ex: programa
vale cultura - incentivo do Govemo Federal) e programas
motivacionais;

e Mcritos e premiacoes, por faixa. conforme desempenhio;

*  Profssionalizacao da selecao de novos colaboradores;

+*  Programa de incentivo para indicacao de novos colabo-

radores com premiacdo caso os indicados sejam efetivados:




* Programa interno de apoio aos novos colaboradores
{colaborador “anjo”) com premiagao em caso de efetivacao do

recém-contratado apas o periodo de experiencia;

o Realizacdo de cursos internos para o desenvolvimento de
novas habilidacles dos colaboradores {ex: artesanato, pintura,
fotografia etc);

* Realizacio de palestras inlernas pelo Tabelido/Oficial ou

Substitutos e ao de grupos de estudo para o esclareci-

mento de dividas, estudo de casos praticos e difusao do

o mento enlre os membros da equipe;

» Realizacao de reunioes periodicas de brainstorm para ouvir
criticas e incentivar sugestes de melhoria (ex: programa de
ideias premiadas);

ndo quem

*  Recrutament MO para Novas vagas, va
ja conhece s servicos da serventia;

« Contralacao de aprendizes em parceria com entidades de
' P

ensino profissionalizante;

= Criacao de bibliateca e "circulo do livio” para fomentar o

estudo do direito notarial e registral;

e da Leitura com

s (Criacao de C izacan de livros
sobre temas diversos;

* Criacao de grupo no WhatsApp para divulgacac de
informacoes e avisos acs colaboradores;

« Diversidade de exames para admissao e avaliagdo de

colaboradores (lécnicos & comportamentais);

a colaboradores com mais de 10 anos

+  Homenag:

de serventia;

10 sobre

* Implantacao de Campanhas de Conscientiz:

Cortesia e Gentileza no atendimento ao usuario.

« (riacdo da Semana da Qualidade com acges diferenci

para a divulgacao das atividades e metharias que serao adotadas
para o sistema da qualidade da serventia;

*  Prémio de Produtividade;

o Contratacio de um colaborador com necessidades especi-

ais com acompanhamento de um especialista em i

+ Politica de retencao de talentos;
* Promocao de agoes que estimulam a diversao e confrater-
nizacao da equipe, com passeios pela cdade. danga & outras

lazer e entrelenimento:

atividades de

« (Cadigo de ética exclusivo para fornecedores:
« RH linerante, para acompanhamento periodico dos
colaboradores;

« Plano de Beneficios proprio com parceiros locais e rede de

descontos em: Academias, Mutricionista. Restaurantes e outros
de alimentagao. Farmacias, Cabelereiro. Assisténcias Técnicas
{telefonia e informatica), Hotel e Posto de Gasolina:

* Plano de participagao nos resultados para os colaboradores,
de acordo com o desermpenho;

»  Viagem de incenlivo, valorizacao e conhecimento, para
ampliar e reconhecer sistemas, servicos e atendimento de
gualidade e eficiéncia;

+ Distribuicao de Kit de feminino e premiacao do colaborador

que contribuir com sugestoes implementadas.




D. Instalagoes

As instalacoes da serventia devem ser apropriadas a prestacao

dos servicos. visando a acessibilidade, o conforto e a seguranca

ntes internos € externos. Destacamos abaixo algurmas

serventias audilack

das praticas encontradas n o

»  Ambiente com cadeiras de espe ar condicionado,

dgua, café, TV. DVD. som ambiente, espaco kids (fraldaria/
brinquedoteca), espaco para noivas. jornais, revistas e folders
explicalivos dos servicos e rede wi-h nas areas de espera
dos usuarios;

= Bibliote

. sala de estudos e espaco de convivénda para

descanso dos colabaradores com jogos diversos e computa-

dores com acesso a internet;

» Disponibilizacao de kit de limpeza em cada setor do cartorio

para que todos os colabaradores ajudem a manter o ambiente

e a mesa de trabalho sempre limpos e org, S M cumpri-
mento ao Programa 55

= Infraestrutura adequada ao atendimento de clientes porta-
dores de necessidades especiais: banheiro adaptado, balcao
rebaixado, tabela de emolumentos em audio ou braile, cadeira
de rodas disponivel na recepcao da serventia, rampa de acesso,
vaga de estacionamento para cadeirantes, sinalizac3o adequada

quanto ao atendimento prioritario, piso tatil, profissional

intérprete de libras etc.:

. ral reservada para arquivamento e conservacao de livros
reslaurados e gestae profissional dos arquivos;

+ Sistema de gerador gue consegue manter o cartorio opera-
cional em caso de falta de energia durante o periodo de
funcionamento da serventia;

*  Servidor climatizado. com alarmes de fumaga, vibragao,
umidade e temperatura;

* Totem na recepgdo da serventia para pesquisa de infor-

macgoes ou pre-atendimento dos servigos prestados pelo

Carte

b lexp 1 de firmas, acompanhamento do titulo

para registro, consulla de protesto ete.).

* Aghes estruturais para melhoria do espaco. con

e a menor ubilizagao de energia;

recursos gue poss

o [isponibiizacio santos de recar)

para bateria ¢

lares:

* Atendimento diferenciado para casamentos com instalacoes

a de

diferenciadas para a realizacdo, zamarim das noivas, s

recepcdo para os convidados, atragOes musicais ao vivo com

piano de ¢z e violino, além CAMTO para que os Neivos

possam realizar as (otos;
* FEspaco de Convivencia (com manicure, ginastica, livros,

jopos, Wi-fi, local para cochilo e exercicios fisicos, livros, wifi);

+ Bicicletario publico através de acordo corn a Prefeitura para

incenlivo a uso da bicicleta e reducao na emissao de poluentes.




.. E. Gestao de Salude e
wl% > Seguranca no Trabalho

No quesito gestao de saude e seguranca no trabalho, desta-

camos as seguintes praticas:

= Palestras sobre ergonomia e implantagao de programa de
ginashca laboral e yoga para os colaboradores;
« Convenio com academias de  ginastica, psicologos,

nutricionistas, ete;

. 5 Internas de Saude e Qualidade de Vida e

realizacdo de palestras preventivas (ex: Semana da Sadde.
Vacinacao contra Gripe, Outubro Rosa, Campanha de Combate

ao Fumo et

e Campanhas de Alimentacao e Vida Saudavel (ex: Vigilantes

do Peso, Palestra com Mutricionista, Oferecimento de frutas no

lanche dos colaboradores, Projeto Pe 1, Projeto Vida e
Satde, Projeto Medida Certal;

e Campanha de prevencao de doencas sexualmente
transmissiveis com distribuicao de preservativos durante o

do de carnaval;

» Utlizacao de aplicative de alerta para consumo regular de

dgua, evitando a desidratacdo dos colaborad

F. Gestao Socioambiental

tariado, promovendo beneficios mutuos
com melhoria da c ade de vida de todos os envolvidos.

Dentre as iniciativas, listamos:

* Promocac de campanhas sociais e projelos com agoes de

solidarieda tros com

ha do

» e dos usudrios (ex: Camy

articipacdo da equi

Agasalho, Campanha Pdscoa Solidaria, Campanha Dia das

Criancas Solidario, Carmpanha ce Natal, Visita a Asilo de Idosos,

Campanha Adote u Apoio a creches, etc.);

«  Apoio a projetos de entidades assistenciais (ex; GRAAC,
APAE, AACD, etc):

= Distribuico de calendario de vacinagao infantil entreg

no ato do registro da crianca (modelo Ministério da

Saude/UNICEF) e de calenddrio de vacinacao da v




* Distribuicao de cartilhas educativas sobre documentos
essenciais ao cidadao;

» Distribuicao de cartilhas, realizacao de acoes educativas e
palestras para alunos do ensino médio e fundamental para in-
formar a importancia dos servicos notariais e de registros (ex:
Programa Cartorio na Escola);

»  Promocao de campanhas de economia de recursos naturais
para incenbivar o consumo consciente (ex: gincana de reducdo
de consumo de dgua e luz no cartorio e nas residéncias dos
colabaradores, placas de sinalizacan na servential:

o Implantacao de coleta seletiva de lixo, realizacao de
palestras e divulgacio de carlazes para orientacao sobre a

forma correta de descarte do lixo:

+ mplantacao de coletor para descarte de pilhas e baterias:
* Implantacao de programa de incentivo ao esporte e apoio
a atletas locais:

= nvestimento em projctos culturais;

= Parceria com empresas para reflorestamento de espacos
publicos (ex: campanha adote uma pragal;

e Participacdn em projetos de reciclagem de papel comn
destinacao de verbas para programas scciais;

« Participacao no Acac Global, promaocao de Casamentos
Comunitarios e projetos de Regularizacio Fundiaria com acoes
de conscientizacao e cooperacao com Orgaos gavernamentais
para regularizar imoveis e oferecer orientacao juridica a

comunidade;

PQTA

¢ Programa "Troco Solidario” com repasse a instituicao cle
caridade eleita pelos colaboradores;

*  Projeto para reducao de gas carbonico junto a comunidade
{ex: promogao da utilizacac de bicicletas como meio de
transporte);

* Realizacdo de campanhas de educacao ambiental,
reflorestamento e distribuicao de sementes para plantio de
arvores {ex: para cada registro de nascimento € plantada uma
muda de drvore com o nome da criancal;

* Realizacdo de campanhas de educacao no transito;

» Realizacdo de palestras nas faculdades de Direito. na
semana juridica, para divulgar a profissao do nolario e
registrador;

*»  Uso de sgueezes e ('.nnecess personalizadas para evitar o
consume de copos plasticos;

« Utilizacdo de lampadas economicas. energia solar e
torneiras temporizadas;

* Utlizacao de papel reciclavel e reutilizacao de papel sulfite
como rascunho;

»  Utilizacdo de processo quimico para diminuir 2 utilizacao
de gua no esgolamento sanitario;

» Distribuicao de sacolas reciclaveis aos usuarios:

« Formacao de grupo de responsabilidade social intermo para
participacdo em projetos de prevencao e tratamento de

dependentes quimicos,




» Horta do cartorio cuidada pelos colaboradores com
producao destinada a entidades de caridade apoiadas pela
serventia.

» Campanha de preservagao e conscientizacao ambiental
(nascentas dos rios e queimadas;

»  Arrecadacao em diversos pontos da cidades, revertido para
um Hospital;

= Projeto de conscientizagao da violéncia contra a mulher;

» Projeto de leitura em conjunto com as escolas municipais e
distribuicdo de titulos infantis e jogos para os alunos e a escala;
+ Projeto que conta a historia da literatura regional;

« Coleta da agua dos equipamentos de ar condicionado para
reutilizarern na limpeza da serventia;

« Campanha Escola Permanente, onde o valor arrecadaclo
com os clientes é duplicado pelo Titular {incentivo a educacaa);

+  Adocao da praca do tribunal de justica do municipio.

G. Gestao da
Informatizacao e Controle
de Dados

O investimento e informatizacio e controle de dados gera
diminuicao do fluxo de pessoas na serventia, melhoria da
produtividade, reducao do prazo de alendimento ao usudrio,
obimizacao de pessoal e, conseguentemente. reducac de
custos.

Os cartorios  auditados  encontram-se  em  avangado
processo de informatizacao. Abaixo. algumas das boas

prética; identificadas:

«  Servidores de dados com backup redundantes, CPD
blindado com acesso por hiometria e cofre & prova de fogo;

» Sistema de abertura de firmas com foto e biometria;

*  Sistemna de cameras de seguranca com gravacao € acesso a
distancia pelo titular;

* Sisterna gerenciador de atividades que monitora o inicio
do servico. data de assinatura do ato. protocolo, prazo de
tramitacao, escrevente responsavel, histdrico e data de registro;
« Aplicativo (app) para smartphone disponibilizaclo para os
usudarios para consulta de protocolos de registro, titulos para

protesto, boletos de pagarmento, entre outros;




* Desenvolvimento proprio de softwares de gestao
(operacional, financeiro e de qualidade):

= Implantacio de programa de premiacao de ideias inovado-
ras que contribuam com a melhoria dos processos e aumento
da satisfacao dos clientes e colaboradores;

* |mplantacao de sistema de gerenciamento de filas. que
disponibiliza monitoramento remoto em lempo real e permite

icitar a senha antes de chepar ao cartdrio, via

«  Sistema de comunicagio interno ou Intranel para

e dividas sobre questées juridicas relativas aos atos a serem
praticados;

» Leitor de texto inteligente para auxilio na conferéncia de

certidoes emitidas;

o Plapilha de cdilcule de emolumentos (excel) no site

(simulacao de custos):

= Audiloria do banco de dados dos servidores;

* Estruturacao de centro de doc itacao composto por

historiadores, bibliotecarios e musealogos.

H. Gestao da Inovacao

InUmeras foram as inovagoes e ideias crintivas encontradas pelos
auditores nas serventias visitadas, Abaixo ressaltamos algumas
das novidades implantadas:

»  Blog, Facebook, Instagram, Twitter do cartdrio contendo

holetirn de noticias, informacoes

I

fe publica

usuarios. divulgacio de praticas de sa SEEUranca e acoes so-

cicambientais, novidades legislalivas, além do calendario de even-

tos da serventia;

*  Disponib
clusivo dos clientes;
informando o anda-

*  Erwio de SMS ou e-mail aos usudrio

mento do titulo no Carloric;

¢ |Implantacio de ouvidori

o Inclusio da representacan ca da localizacio do imdvel
nas matriculas:
=  Monitoramento do melhor horario para atendimento

{facebook. blog);




m

+ Qutdoors internos com informagoes da serventia e de
parceiros;

*  Programa "Cartério Escola” que oportuniza vivencia pratica
aos futuros tabeliaes aprovados em concurso;

*  Publicacio anual de revista com campilacio de noticias,
entrevistas, projetos e prémios recebidos pelo Cartorio:

s OR Code em protocolos, recibos e documentos com dire-
cionarento para o site de pesquisa de satisfacao {monitoramento

da avaliacdo através de SMS com retorno telefonico imediato ao

usudrio em caso de avaliacao negatival;
* QR Code nas pastas de servicos enlregues aos usuarios para
consultas e orientagoes sobre duvidas frequentes:

* QR Code no cartao de visita dos colaboradores e na assi

natura de e-mails:

e Sistema de solicitacao de certidoes por WhatsApp;

« Video institucional disponivel no website do Cartorio.

* Divulgacao do Servico de Registio de Animais;

* [mplantacao de um APP para Smartphone onde o cliente
consulta e solicita servicos ou checklist;

* Promove campanhas em radio para conscientizacao da
populacdo:

e Parceria com a Universidade para desenvolvimento e
pesquisa relacionada com a Serventia;

« Pré-agendamento de casamento via site da serventia com
protocolo & acompanhamento on-line:

«  Painel com dados historicos da cidade, buscando resgatar e
conscienbizar os municipes guanto ao potencial turistico da

cidade:;

+ Tabela de Emolumentos em Braile;

* Preparacao da estrutura e equipe para alendimento a
deficientes auditivos;

* Inclusao daimagem da localizagao (Google Earth) e geometria
do imavel na certidao e na matricula;

+ Sistema de Foto associada ao Reconhecimento de Firmas:

+ Termo de Cooperacdo com a Prefeitura, para os usudrios

acederem ao banco de dados de matriculas do cartdrio e as

informacoes cadastrais do imovel junto a prefeitura. ..

I. Compliance

Para 2017 foi adicionado as Boas Praticas um novo requisito
relativo a Compliance, sendo que o mesmo tem por objetivo
demonstrar a preccupacao e comprometimento dos cartorios
em cumprir com um conjunte de parametros legais € regula-
rnentares, bem como evitar, detectar e tratar qualguer desvio ou
inconformidade que possa ocorrer, Nesle ambito os auditores

encontraram a seguinte iniciativa:

» Canal de compliance no site, com emissao de protocolo para

que o denunciante acompanhe os encaminhamentos.
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Parabenizamos os participantes do PQTA e agradecemos aos
cartorios auditados que permitiram a divulgacao de suas boas

praticas neste manual,

Ressaltamos que optamos por nao identificar os cartorios em
cada urmna das praticas listadas uma vez que muitas delas sdo

adotadas por mais de um cartdrio, o que tormaria o texto

cansativo e repetitivo,

Dedicamos este trabalho agueles gue acreditam na atividade
notarial e de registro e querem fortalccer a categoria fazendo a

diferenca nas suas serventias!

Claudio Marcal Freire

Presidente

Maria Aparecida Bianchini Pacheco

Diretora de Qualidade
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