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Capital intelectual y Sistemas de Informacion en la economia
del conocimiento

El capital intelectual representa el conjunto de activos intangibles que una organizacion
posee, desarrolla y utiliza para generar valor presente y futuro. A diferencia de los activos
fisicos (edificios, maquinas, instalaciones o mercaderias), el capital intelectual esta
formado por conocimientos, capacidades, relaciones, procesos, experiencias, datos,

reputacion, cultura e innovacion.

Desde la mirada de las Tecnologias de la Informacion (TI, Information Technology), el
capital intelectual es especialmente relevante porque gran parte del valor organizacional
actual se construye a partir de la capacidad de capturar, procesar, proteger, compartir y
aplicar conocimiento. Una empresa no compite solamente por tener mas computadoras,
mejores servidores o mas licencias de software. Compite por saber usar la informacion
de manera inteligente, por aprender mas rapido que sus competidores y por transformar

datos dispersos en conocimiento organizacional.

En la economia del conocimiento, los activos intangibles explican una parte creciente del
valor de las organizaciones. Marcas reconocidas, plataformas digitales, algoritmos, bases
de datos, relaciones con clientes, metodologias de trabajo, comunidades de usuarios,
reputacion institucional y conocimiento especializado pueden valer mas que los activos

fisicos registrados en los estados contables tradicionales.

Por eso, para los estudiantes de Administracion, el capital intelectual no debe verse como
un concepto abstracto. Debe entenderse como un recurso estratégico que puede ser
gestionado, protegido, medido y potenciado mediante Sistemas de Informaciéon (SI,

Information Systems).

De los activos fisicos a los activos intangibles

Durante gran parte de la economia industrial, el valor de una organizacion se asociaba
principalmente con sus activos tangibles: fabricas, maquinas, inventarios, tierras,
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edificios y capital financiero. En ese contexto, la contabilidad tradicional estaba

razonablemente preparada para registrar los recursos mas visibles de la empresa.

Sin embargo, en la economia digital, muchas organizaciones generan valor a partir de
recursos que no siempre aparecen con claridad en el balance contable. Una empresa de
software puede tener pocos activos fisicos, pero poseer una base de clientes valiosa, una
marca reconocida, equipos altamente calificados, codigo fuente, algoritmos, datos

historicos, patentes, procesos agiles y una comunidad de usuarios leales.

Desde TI, esto significa que el valor ya no esta solamente en lo que la organizacion tiene,
sino también en lo que sabe, en coémo aprende, en coémo organiza sus datos, en cOmo
protege su conocimiento y en cémo transforma ese conocimiento en decisiones,

productos, servicios y relaciones.

Un sistema de informacion bien disefiado puede ayudar a que el conocimiento deje de
depender exclusivamente de personas aisladas y se convierta en un activo organizacional
compartido. Por ejemplo, una empresa que documenta sus procesos, registra incidentes,
analiza datos de clientes y conserva lecciones aprendidas reduce su dependencia de la

memoria individual y aumenta su capacidad colectiva de aprendizaje.

Capital intelectual y ventaja competitiva

El capital intelectual puede ser una fuente de ventaja competitiva sostenible porque es
dificil de imitar. Los competidores pueden comprar tecnologias similares, contratar
proveedores parecidos o acceder a la misma infraestructura en la nube. Pero no pueden
copiar facilmente la experiencia acumulada, la cultura de trabajo, la confianza de los
clientes, el conocimiento tacito de los equipos o la forma particular en que una

organizacion combina personas, procesos y tecnologia.

Por ejemplo, dos empresas pueden utilizar el mismo sistema de gestion de relaciones con
clientes (CRM, Customer Relationship Management). Sin embargo, una puede usarlo
solo como una base de contactos, mientras que otra puede integrarlo con campanas

comerciales, atencion posventa, andlisis de satisfaccion, segmentacion de clientes y
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modelos predictivos de abandono. La herramienta puede ser la misma, pero el capital

intelectual que permite explotarla es diferente.

En este sentido, la ventaja competitiva no surge inicamente de poseer tecnologia. Surge

de la capacidad de usarla estratégicamente.

Capital intelectual y contabilidad tradicional

La contabilidad tradicional registra con mayor facilidad los activos tangibles que los
activos intangibles. Las propiedades, instalaciones, equipos, inventarios y
disponibilidades financieras suelen aparecer con claridad en los estados contables. En
cambio, el conocimiento acumulado, la motivacion de los empleados, la cultura
innovadora, la reputacion institucional o la fidelidad de los clientes son mas dificiles de

medir y registrar.

Esta dificultad genera una brecha entre el valor contable y el valor de mercado de muchas
organizaciones. El valor contable puede mostrar los activos registrados formalmente,
mientras que el valor de mercado puede reflejar expectativas sobre innovacioén, marca,

talento, datos, plataformas y relaciones.

Desde Administracion, esta diferencia es clave. Una organizacion puede parecer pequefia
desde sus activos fisicos, pero ser altamente valiosa por sus capacidades tecnoldgicas, su
base de usuarios o su conocimiento especializado. Desde TI, el desafio consiste en hacer
visibles esos intangibles mediante datos, indicadores, tableros de control, sistemas de

gestion del conocimiento y modelos de medicion.

Las categorias del capital intelectual

Una clasificacion ampliamente utilizada divide el capital intelectual en tres grandes
componentes: capital humano, capital estructural y capital relacional. Esta clasificacion
es util porque permite distinguir qué parte del conocimiento reside en las personas, qué
parte queda incorporada en la organizacion y qué parte se construye en la relacion con el

entorno.
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Capital humano

El capital humano incluye los conocimientos, habilidades, experiencias, competencias,
creatividad, motivacion y actitudes de las personas que integran una organizacion. Es el
componente mas dinamico del capital intelectual, porque las personas son quienes
interpretan informacion, resuelven problemas, innovan, aprenden, se adaptan y toman

decisiones.

Desde la mirada de TI, el capital humano incluye tanto competencias técnicas como
competencias de gestion. No alcanza con saber usar una herramienta. También se requiere
comprender procesos, datos, riesgos, controles, usuarios, objetivos de negocio y

consecuencias organizacionales.

Ejemplos de capital humano en contextos tecnoldgicos son:
e Analistas capaces de interpretar datos y traducirlos en decisiones.
e Usuarios que conocen profundamente un proceso de negocio.

e Programadores que entienden tanto el codigo como las necesidades de los

usuarios.

e Gerentes que comprenden indicadores y pueden tomar decisiones basadas en

evidencia.
e Equipos de ciberseguridad que anticipan riesgos y disefian controles preventivos.

e Personas con habilidades de comunicacion para acompanar procesos de cambio

tecnologico.

Una caracteristica central del capital humano es que no pertenece plenamente a la
organizacion. Las personas pueden retirarse, cambiar de empleo o dejar de colaborar. Por
eso, las organizaciones deben desarrollar politicas de formacidn, retencién, motivacion,

reconocimiento y transferencia de conocimiento.
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Un riesgo frecuente aparece cuando el conocimiento critico queda concentrado en pocas
personas. Por ejemplo, si solo un empleado conoce cémo funciona una base de datos
central, codmo se ejecuta un proceso mensual o como se corrige un error recurrente, la
organizacion depende excesivamente de conocimiento individual no documentado.

Desde TI, esto constituye un riesgo operativo.

Capital estructural

El capital estructural comprende el conocimiento que permanece en la organizacion aun
cuando las personas se retiran. Incluye procesos, bases de datos, sistemas, manuales,
metodologias, patentes, normas, cultura institucional, modelos de gestion,
documentacioén, software propio, tableros de control, repositorios y rutinas

organizacionales.

Desde TI, el capital estructural es particularmente importante porque los Sistemas de
Informacion permiten transformar conocimiento individual en conocimiento
organizacional. Cuando una organizacion documenta procesos, registra datos confiables,
estandariza procedimientos, automatiza controles y conserva historial de decisiones, esta

construyendo capital estructural.
Ejemplos de capital estructural son:
e Una base de datos historica de clientes.
e Un sistema ERP integrado con procesos contables, comerciales y logisticos.
e Manuales de procedimientos actualizados.
e Repositorios de documentacion técnica.
e Politicas de seguridad de la informacion.
e Modelos de datos corporativos.

e Algoritmos desarrollados internamente.
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e Metodologias propias de implementacion de proyectos.
e Sistemas de gestion del conocimiento.
e Tableros de inteligencia empresarial (BI, Business Intelligence).

A diferencia del capital humano, el capital estructural puede permanecer dentro de la
organizacion. Sin embargo, para que sea valioso debe estar actualizado, protegido,
accesible y alineado con los procesos reales. Un manual obsoleto, una base de datos
duplicada o un sistema que nadie usa no representan verdadero capital estructural. Pueden

incluso convertirse en una fuente de ineficiencia.

Capital relacional

El capital relacional esta formado por las relaciones que la organizacién mantiene con su
entorno. Incluye clientes, proveedores, socios estratégicos, universidades, reguladores,

comunidades, competidores, distribuidores, inversores y otros actores relevantes.

Desde la perspectiva de TI, el capital relacional se expresa en datos, vinculos, confianza,
reputacion, canales digitales, integracion con terceros y capacidad de colaboracion. Una
empresa que conoce a sus clientes, registra sus preferencias, responde reclamos, sostiene
relaciones de largo plazo y aprende de sus interacciones posee un capital relacional

valioso.
Ejemplos de capital relacional son:
e Fidelidad de clientes.
e Reputacion de marca.
e Alianzas con universidades y centros de investigacion.
e Integracion digital con proveedores.

e Comunidades de usuarios.
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e (Convenios de cooperacion tecnoldgica.

e Ecosistemas de desarrolladores.

e Acuerdos de servicio con socios estratégicos.
e Canales digitales de atencidon y comunicacion.

Un sistema CRM puede ser una herramienta clave para gestionar capital relacional, pero
no lo crea automdaticamente. La relacion se construye mediante confianza, calidad de
servicio, consistencia, cumplimiento y aprendizaje permanente. El sistema permite

registrar y analizar la relacion; la organizacion debe gestionarla.

Relacion entre los tres capitales

El capital humano, el capital estructural y el capital relacional no funcionan de manera

aislada. Se refuerzan mutuamente.

El capital humano crea y utiliza conocimiento. El capital estructural permite conservarlo,
organizarlo y escalarlo. El capital relacional permite aplicarlo en vinculos con clientes,

proveedores y actores externos.

Por ejemplo, un equipo de soporte técnico (capital humano) puede resolver problemas de
clientes y registrar cada incidente en una base de conocimiento (capital estructural).
Luego, esa informacion puede usarse para mejorar la atencion, detectar problemas

frecuentes y fortalecer la relacion con los clientes (capital relacional).

Desde TI, este ciclo es esencial. Los Sistemas de Informacion permiten que el
conocimiento fluya entre personas, procesos y relaciones. Si ese flujo se interrumpe, el

capital intelectual se fragmenta.
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El papel de los Sistemas de Informacion en la gestion del capital
intelectual

Los Sistemas de Informacion son herramientas fundamentales para identificar,
almacenar, compartir, medir y proteger el capital intelectual. Sin sistemas adecuados, gran
parte del conocimiento organizacional queda disperso, informal o dependiente de

conversaciones no documentadas.
Un SI puede contribuir a la gestion del capital intelectual de varias maneras:
e Captura datos relevantes de operaciones, clientes, proveedores y empleados.
¢ Organiza informacion en bases de datos accesibles y seguras.
e Documenta procesos, decisiones y lecciones aprendidas.
e Facilita la colaboracidn entre areas y equipos.
e Permite medir indicadores de desempefio.
e Protege informacion critica mediante controles de seguridad.
e Reduce la pérdida de conocimiento cuando cambian las personas.
e Apoya la innovacién mediante analisis de datos y aprendizaje organizacional.

Por ejemplo, un sistema de mesa de ayuda (help desk) no solo sirve para registrar
reclamos. Si estd bien disefiado, puede mostrar problemas recurrentes, tiempos de
resolucion, causas de fallas, necesidades de capacitacion y oportunidades de mejora. De

ese modo, un sistema operativo se convierte también en una fuente de capital intelectual.

Gestion del conocimiento y capital intelectual

La gestion del conocimiento (knowledge management) es el conjunto de practicas

orientadas a crear, capturar, organizar, compartir y aplicar conocimiento dentro de una
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organizacion. Su relacidon con el capital intelectual es directa: permite que el conocimiento

se convierta en un recurso gestionable.
Desde TI, la gestion del conocimiento puede apoyarse en:
e Intranets corporativas.
e Wikis internas.
e Repositorios documentales.
e Sistemas de gestion documental.
e Bases de conocimiento.
e Comunidades de practica.
e Plataformas colaborativas.
e Sistemas de inteligencia empresarial.
e Herramientas de analitica de datos.
e Sistemas de aprendizaje en linea.

Sin embargo, la tecnologia no alcanza. Las personas deben estar dispuestas a compartir
lo que saben. Si la cultura organizacional premia el ocultamiento de informacion o castiga
el error, los sistemas de gestion del conocimiento pueden quedar vacios o subutilizados.
Por eso, la gestion del capital intelectual exige integrar tecnologia, cultura, incentivos y

liderazgo.

Conocimiento tacito y conocimiento explicito

Una distincion importante es la diferencia entre conocimiento ticito y conocimiento

explicito.
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El conocimiento tacito es personal, contextual y dificil de expresar. Esta basado en
experiencia, intuicion, practica y criterio profesional. Por ejemplo, un empleado
experimentado puede detectar que un cliente esta insatisfecho aunque no lo diga
directamente, o un analista puede identificar un error en un proceso porque conoce sus

patrones habituales.

El conocimiento explicito, en cambio, puede documentarse, codificarse y transmitirse con
mayor facilidad. Incluye manuales, procedimientos, instructivos, bases de datos,

informes, reglas de negocio y documentacion técnica.

Desde TI, uno de los grandes desafios es convertir parte del conocimiento tacito en
conocimiento explicito sin perder su riqueza contextual. Esto puede lograrse mediante
entrevistas, documentacion de casos, comunidades de practica, sistemas de lecciones

aprendidas y registros de incidentes.

Por ejemplo, cuando un equipo documenta cémo resolvid una falla critica en un sistema,

transforma experiencia tacita en conocimiento explicito reutilizable.

Medicion del capital intelectual

Medir el capital intelectual es complejo, pero necesario. Lo que no se mide tiende a
gestionarse de manera intuitiva o incompleta. Sin embargo, no todo puede medirse con la

misma precision que un activo fisico o una cuenta bancaria.

Las organizaciones pueden utilizar indicadores aproximados para observar la evolucion

de sus intangibles. Algunos ejemplos son:

Indicadores de capital humano

e Horas de capacitacion por empleado.
e Certificaciones obtenidas.

e Rotacion de personal clave.
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e Nivel de satisfaccion laboral.

e Participacion en proyectos de innovacion.
e Evaluaciones de desempefio.

e Cobertura de competencias criticas.

e Tiempo necesario para incorporar nuevos empleados a funciones clave.

Indicadores de capital estructural

e Nivel de documentacion de procesos.

e Calidad de datos en sistemas criticos.

e Cantidad de procedimientos actualizados.
e Disponibilidad de bases de conocimiento.
e Madurez de ciberseguridad.

e (Grado de integracion entre sistemas.

e Cantidad de incidentes repetidos.

e Tiempo de recuperacion ante fallas.

Indicadores de capital relacional

e Satisfaccion de clientes.

e Retencion de clientes.

e Reputacion de marca.

e Cantidad y calidad de alianzas estratégicas.

e Nivel de integracion con proveedores.
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e Tiempo de respuesta a reclamos.
e Participacion de clientes en procesos de mejora.
e Valor de relaciones de largo plazo.

Estos indicadores no agotan el valor del capital intelectual, pero ayudan a hacerlo visible

y gestionable.

Balanced Scorecard y capital intelectual

El Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard) de Kaplan y Norton puede utilizarse
para vincular capital intelectual y estrategia. Este modelo propone observar la
organizacion desde varias perspectivas, no solo desde la perspectiva financiera. Entre
ellas se destacan la perspectiva del cliente, la de procesos internos y la de aprendizaje y

crecimiento.

Desde TI, el Balanced Scorecard permite conectar indicadores tecnologicos con objetivos

organizacionales. Por ejemplo:
e Mejorar la calidad de datos puede apoyar mejores decisiones.
e (Capacitar usuarios puede aumentar adopcion de sistemas.
e Reducir incidentes puede mejorar continuidad operativa.

e Integrar sistemas puede reducir tiempos de proceso.

Analizar datos de clientes puede fortalecer la relacion comercial.

De este modo, el capital intelectual deja de ser una idea general y se traduce en objetivos,

métricas y acciones.

Riesgos asociados al capital intelectual

El capital intelectual también enfrenta riesgos. Al ser intangible, muchas veces no se

protege adecuadamente. Desde T1, algunos riesgos relevantes son:
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e Pérdida de conocimiento por rotacion de personal.

e Falta de documentacion de procesos criticos.

e Dependencia excesiva de personas clave.

e Bases de datos incompletas o inconsistentes.

e Fuga de informacién confidencial.

e C(Ciberataques.

e Uso indebido de conocimiento interno.

e Falta de actualizacion tecnologica.

e Pérdida de reputacion por fallas de seguridad o mala atencion.

e Desconexion entre conocimiento disponible y toma de decisiones.

Estos riesgos muestran que gestionar capital intelectual no es solo una tarea de recursos
humanos o marketing. También es una responsabilidad de gobierno de TI, seguridad de

la informacion, gestion de procesos y direccion estratégica.

Capital intelectual, datos e inteligencia artificial

La inteligencia artificial (IA, Artificial Intelligence) ha reforzado la importancia del
capital intelectual. Los modelos de IA pueden automatizar analisis, clasificar
informacion, detectar patrones, generar textos, asistir decisiones y optimizar procesos.
Pero su valor depende de los datos disponibles, del conocimiento experto que guia su uso

y de los criterios éticos y organizacionales que regulan su aplicacion.

Una organizacion con datos desordenados, procesos poco claros y escaso conocimiento
documentado dificilmente podrd aprovechar plenamente la IA. En cambio, una

organizacion que gestiona su capital intelectual puede utilizar A para potenciarlo.
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Por ejemplo:

Un sistema de IA puede analizar consultas frecuentes de clientes y sugerir mejoras

en productos.

e Una herramienta de analitica puede identificar qué competencias faltan en equipos

de trabajo.

e Un asistente inteligente puede buscar informacion en documentos internos y

acelerar tareas administrativas.

e Un modelo predictivo puede anticipar pérdida de clientes a partir de datos

historicos.

Pero en todos los casos se requiere control humano, calidad de datos, proteccion de

informacion y comprension del contexto.

Capital intelectual y ventaja competitiva sostenible

El capital intelectual se vuelve estratégico cuando permite sostener ventajas en el tiempo.
Una tecnologia aislada puede quedar obsoleta rapidamente. En cambio, una organizacion
que aprende, documenta, innova, protege sus datos, desarrolla talento y construye

relaciones solidas tiene mayor capacidad para adaptarse a nuevos entornos.
Desde esta perspectiva, las TI deben orientarse a fortalecer tres capacidades:
e Aprender mejor.
e Decidir mejor.
e Relacionarse mejor.

Un sistema de informacion no debe limitarse a procesar transacciones. También debe
ayudar a construir memoria organizacional, inteligencia colectiva y capacidad de

innovacion.
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Ejemplos aplicados

Consultora profesional

Una consultora puede depender en gran medida del conocimiento de sus profesionales.
Si cada consultor trabaja con criterios propios y no se documentan metodologias, la
empresa corre el riesgo de perder conocimiento cuando alguien se retira. Para evitarlo,
puede implementar repositorios de proyectos, plantillas, lecciones aprendidas, bases de
casos y comunidades internas de practica. Asi transforma capital humano en capital

estructural.

Universidad

Una universidad posee capital humano en sus docentes e investigadores, capital
estructural en sus programas académicos, bibliotecas digitales, plataformas educativas y
procedimientos, y capital relacional en sus vinculos con estudiantes, graduados,
empresas, organismos publicos y otras instituciones. Sus Sistemas de Informacioén pueden
fortalecer estos capitales mediante aulas virtuales, repositorios académicos, sistemas de

gestion estudiantil, indicadores de trayectoria y redes de investigacion.

Empresa de software

Una empresa de software genera valor a partir del conocimiento técnico de sus equipos,
el codigo desarrollado, la arquitectura de sus productos, la documentacion, la reputacion
de marca, la comunidad de usuarios y las relaciones con clientes. Si no documenta su
codigo, si no protege sus repositorios o si no registra requerimientos y errores, su capital

intelectual se vuelve vulnerable.

Organizacion comercial

Una empresa de venta minorista puede usar un CRM y herramientas de inteligencia
empresarial para conocer mejor a sus clientes. El capital relacional se fortalece cuando la

organizacion aprende de compras anteriores, reclamos, preferencias y patrones de
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comportamiento. Pero para que ese conocimiento sea util, los datos deben ser confiables

y la organizacion debe actuar en consecuencia.

Claves para gestionar capital intelectual desde TI

Para gestionar capital intelectual desde TI, una organizacion debe:
e Identificar qué conocimiento es critico para su estrategia.
¢ Distinguir qué conocimiento reside en personas, procesos, sistemas y relaciones.
e Documentar procesos clave y lecciones aprendidas.
e Mejorar la calidad de los datos.
e Integrar sistemas para evitar informacion fragmentada.
e Proteger datos, documentos y conocimiento sensible.
e (Capacitar usuarios y equipos técnicos.
e Medir indicadores de capital humano, estructural y relacional.
e Fomentar una cultura de colaboracion y aprendizaje.
e Alinear los sistemas de informacion con la estrategia organizacional.

Estas acciones permiten que el capital intelectual no dependa del azar ni de esfuerzos

individuales aislados, sino de una gestion consciente y sostenida.

Preguntas de autoevaluacion

e /Qué¢ es el capital intelectual y por qué resulta estratégico en la economia del

conocimiento?

e Por qué muchos activos intangibles no aparecen claramente reflejados en los

estados contables tradicionales?
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e ;Cudl es la diferencia entre capital humano, capital estructural y capital

relacional?

e /Por qué el capital humano no puede considerarse propiedad plena de la

organizacion?

e /Coémo puede un Sistema de Informacion transformar conocimiento individual en

capital estructural?

e /Qué ejemplos de capital relacional pueden identificarse en una organizacion de

servicios?
e /Por qué una base de datos puede ser considerada capital estructural?

e /Qué riesgos aparecen cuando el conocimiento critico depende de una sola

persona?
e Cudl es la diferencia entre conocimiento ticito y conocimiento explicito?
e /Qué herramientas de TI pueden apoyar la gestion del conocimiento?
e ;Como puede el Balanced Scorecard ayudar a medir capital intelectual?

e ;Que¢ indicadores podrian utilizarse para evaluar el capital humano de una

organizacion?
e Por qué la calidad de los datos afecta la gestion del capital intelectual?
e Coémo puede la inteligencia artificial potenciar el capital intelectual?

e /Quérelacion existe entre capital intelectual, aprendizaje organizacional y ventaja

competitiva sostenible?
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