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q�ZÆq� �Y� Ê°ËÂ�dË�Ë|»� �{� É{�]�Z¯� �ZÌ�]� ÉZÅ� [
��Ì·Z¿M�µ|»�,®Ë�eY�f�Y6:27��Á�ZÅ�d��§�,¦ ��,c�|«��

�Á�¦ ���Z¬¿��Ìz�e�¶»Z��[Âq�ZÆq�¾ËY�|�Z]�Ê»��cY|Ë|Æe
»�cY|Ë|Æe�Á�ZÅ�d��§�Á�d¯���®Ë�cÂ«�k�Zy��Ìv»��{�{ÂmÂ

�É�Ì³�Ã�Æ]�Z]�,�iÂ»�É�eY�f�Y�ÊuY����{�½Y�Ë|»�Ä]�½M��|�Z]�Ê»
�cY|Ë|Æe��ÅZ¯� Á� ZÅ�d��§� �Y� Ã{Z¨f�Y�ÉY�]�d¯���½YÂe� �Y
�Ä¯�d�Y�½M�¹�¸f�»�[Âq�ZÆq�¾ËY� �Y� Ã{Z¨f�Y�|ËZ¼¿�Ê»�®¼¯
�|À¿Z¼Å�Á�d§ZË�{�,�Ìz�e�¦¸fz»��]ZÀ»��Y�Y��cZ�Ô�Y�½Y�Ë|»

{Y{� ½M� Á� |ÀÀ¯� É�Z��É�Ì³� ºÌ¼�e� |ÀËY�§�®Ë� \·Z«� Y�� ZÅ� Ã
�|ÀÀ¯�É|À]��¼m�®Ë�eY�f�Y��

���ÌiZe� �{� Z»Â¼�� Ê¸yY{� É�Ì³� ºÌ¼�e� Äf§ZË� Ä �Âe�dÌ¸]Z«
�|ÅYÂ�� �|�Z]� Ê»� ÊeZÌu� d¯���®Ë�eY�f�Y� cZ¼Ì¼�e� É�Y~³
�dÌ¨Ì¯� Z]� ÊeZ¼Ì¼�e� |Å{� Ê»� ½Z�¿� Ä¯� d�Y� {ÂmÂ»� É�ZÌ�]

Ô�Y��Y�Ê Ì�Á�ÄÀ»Y{�\Ì¯�e�ÄnÌf¿��{�ÓZ]��ZÌ�]cZ���Ê»�¶�Zu
�µZu� �{� Êf]Z«�� ÉZÅ� �Ìv»� �{� Ä¯� ÊËZÅ� d¯��� ÉY�]�{Â�
�]ZÀ»��Y�Ä¯�|Àf�Å�ÊËZÆ¿M� ,cZ¼Ì¼�e�¾Ë�e�iÂ»� ,|Àf�Å�dÌ·Z §�
�,É�f�»� �ZÌ¿� ½Âq� ,ºÆ»� ¶»YÂ�� �Ìz�e� ÉY�]� É�ZÌ�]
�Á�ÊËY�mY�ÉZÅ��Á�� ,|Ë|m�ÉZÅ��Y�Z]��{� ZÅ�d��§�dË{ÂmÂ»

ÊeZÌu��]ZÀ»�³�dÌ¼ÅY�¾ËY�]ZÀ]� �|¿�]�Ê»� Ã�Æ]�Á��¿Y{�Ê³{�f�
ÊeZ�Ô�Y��]ZÀ»�Ä¯�É|Ì¸¯��¬¿��ÉZÅ�dË�»�É�Y|Æ´¿�Á�|Ì·Âe��{

�ÉZÅ��·Zq��Y�Ê°Ë� �|Àf�Å�Ã|��ÄfyZÀ��Ê]Ây�Ä]�|¿�Y{�Êf]Z«�
��Y�Ä¯�d�Y�¾ËY�,d�Á��Ä]Á��½M�Z]�dË�Ë|»�|��Y�ºÌe�Ä¯�ÊeZÌu
��|ÀËZ¼¿�Ã{Z¨f�Y�®Ë�eY�eY�ÉZÅ�ºÌ¼�e�}ZzeY��{�d��{�cZ�Ô�Y

ËY�§� �{� Ä¯�Ê¿Y�Ë|»�¾ËY� ½Y�´¿� ,|Àf�Å�¶Ìy{�É�Ì³� ºÌ¼�e� |À
�dve� Y��d¯���ÊWY�Z¯� ,¶�Zu�ÉZÅ�cZÌ¸¼��Ä¿Â´q�Ä¯�|Àf�Å
�®Ë�eY�f�Y�½Y�Ë|»�­�f�»�¥|Å�ÓÂ¼ »� �{Y{�|ÅYÂy��Y�«��ÌiZe
��§ZÀ»�¾ÌÀq� Ä �Âe� �|�Z]�Ê»�Êf]Z«�� �§ZÀ»�É�Y|Æ´¿� Á� Ä �Âe
�Ê»��YÂ�{�É�Zne�ÉZÅ��Ìv»��{�ÉY�Ã|ÀËY�§�c�Â��Ä]�,Êf]Z«�

,{Â���µZu�¾ËY� Z]�Y|»ZÆ���Ze�|Àf�Å��Ôe��{�É�Z¼��Ê]�ÉZÅ
��Y�«� �ÌiZe� dve� Y�� d¯��� ¶yY{� �{� Ã|�� Äf§�³� cZ¼Ì¼�e
�ÃÂv¿�,|Àf�Å�ÄmYÂ»�½M�Z]�½Y�Ë|»�Ä¯��ËY�§Y�Ä]�Á���·Zq�|ÀÅ{

½{Y{�d¬]Z�»��¾Ì]��Z³�Z�Z¿�ÉZÅ�ÊÀÌ]��Ìa½Y�Y|»ZÆ���Ä¯�Ê¿Z»�
��ÊËY�Z¯��Y�Ê·Â^«�¶]Z«�½Y�Ì»�É�Y|Æ´¿�½Z»�¼Åd¯���|�Z]�Ê»��

�½Z�¿� �¯Y�{� �fÌa� Á� c�ZaZÀ]� ½ÂX¸aZ¿� �Y� Ã�Z�Y� {�Â»� ½ZÀz�
� Ã|ÀÅ{«�Ê»� ÓZ]� dÌ¨Ì¯� Z]� cZ¼Ì¼�e� ���Y� Á� c�|

�|��Y�½Y�Ë|»���Âe�Ã|��Äf§�³�®Ë�eY�f�YÁ��iÂ»�cZ¼Ì¼�e�|�Z]

�,|�Z]� Ê»� ª§Â»� ®Ë�eY�f�Y� dË�Ë|»� ÄËZa� Á� �Z�Y� ½YÂÀ�� Ä]
�ÉZÅ��Ìv»��{�Z�Â�z»MÌa�¶]Z«��Ì£�Á�Äf¨��ÊÀÌ]����

�Äf�~³�½ZÌ·Z��Ê���{�Äf�ÂÌa��Â«Á�Ä]�Ê¨À��ÉZÅ�ÊËYÂ��
�|ÀËY�§�Á�d¯���ÉZÅ�dÌ·Z §�Ä¿Z§Z°�Â»�Á�ªÌ«{�Ê���]�Ä]��nÀ»
�Ã|��Äf§�³�®Ë�eY�f�Y�cZ¼Ì¼�e� ZÅ�½M���Âe�Ä¯�d�Y�ÊËZÅ

ÉZÅ�ÃÁ�³��d�Y�É{ZË���Y{�¹ZÆ����]ZÀ»�Ä¯�¾ËY�¾f�Y{���¿��{�Z]
|��}ZzeY�É�YÂf�Y�Äq�Z]�É�Ì³�ºÌ¼�e�cZ¼Ì¼�e�Ä¯�¾ËY�Á�|¿Y�Ã

�¶ËZ¼f»� �{� Ê �,|¿Y� Ã|�� Äf§�³� ½Y�Ë|»� ��Âe� ÉÂv¿� Äq� Ä]
�¾ËY�ºÆ»��Â�Â»�®Ë�µZu�¾ËY� Z]�|¿�Y{�cZ¼Ì¼�e�¾ËY�Ä]�½|�
�cZ¼Ì¼�e� ¾fyZ�� �{� ,{ÂmÁ�c�Â�� �{� ,ÊeY�ÌiZe� Äq� Ä¯�d�Y

�{�Y{�d¯���ÊËY�Z¯��{�Ê«ÔyY��
ÉY�]� Ã|��Äf§�³�¹Zn¿Y�ÉZÅ��Ôe� �Y�Êy�]� Ä·Z¬»�¾ËY� �{�
�ÊËM�Z¯� Á� É�Zne� cZÌ«ÔyY� ¾Ì]� Ê¸¼�Á� É�°§� �]YÁ�� Ä �Âe
���fz»��Â��Ä]�¾ÌÀr¼Å�Z»��d�Y�Äf§�³��Y�«�hv]�{�Â»�d¯��
�Y�� c�Zne� cZÌ«ÔyY� ÉY�]� É�°§� ÉZÅ��Ôe� ºÌÀ¯� Ê»� Ê �
�Á�|ËZ¬��½{Y{�ÄËY�Y�Z]�Z»�dËZÆ¿��{�ºÌÅ{��Y�«�Ê���]�Á�|¬¿�{�Â»

ÀËM��{�cZ¬Ì¬ve�¹Zn¿Y�Ê´¿Â´q�{�Â»��{�cY��¿�ÄÀÌ»��¾ËY��{�Ã|
�ÉY�]� Y�� Ã|�¿� ¶u� ¶ËZ�»� Êy�]� Á� {�¯� ºÌÅYÂy�É�Ì³� ÄnÌf¿

�{Â¼¿�ºÌÅYÂy��z�»�½ZË�n»��
����cZÌ«ÔyY�Á�®Ë�eY�f�Y�dË�Ë|»��Z^e�Y��

��Y�ÉY�Äf�{�Ä]�d�Y��Â]�»�c�Zne�cZÌ«ÔyY�,Ê¸¯�¦Ë� e�Z]
�Á� ZÅ� d¯��� ��Âe� Ã|�� ¹Zn¿Y� ÉZÅ� cZÌ¸¼�� Ä¯� ZÅ� {�Y|¿Zf�Y

Âe,ZÆ¿M�Zn»�½Z³|ÀËZ¼¿�Ä]�Ze�{{�´Ì»�¾ÌÌ e�d¯���½Y�Y{�¹ZÆ����
{Ây�Ze�|Àf�Å��Â^n»�ZÅ�½Z»�Z��¶«Y|u�|�Z]�d��{�Ê«ÔyY��Zv·�

Y��ªÌ^�e�cY��¬»�Z]�½ZË�n»�,\¸£Y�|ÀÅ|]��Ä]�Y��½{Â]�Ê¿Â¿Z«�µYÂ�
�Zf§��Ê]ZË��Y�ÉY�]�{�Y|¿Zf�Y�¶«Y|u�½YÂÀ����Y�|À¿Y{�Ê»�½Z�Ì«ÔyY
iZe�½Y�Y|»ZÆ�� �Y�É�Ìj¯� ÃÁ�³�Ä¯�ÊËZn¿M�ÉZÅ�d°���]� Y��cY�Ì

�Ê«ÔyY�ÉZÅ� �Zf§��cY�Z�f¿Y� µZu�¾ËY� Z]� ,|ÀÀ¯�Ê»�µZ¼�Y�¥|Å
�Ê»��Â^n»�ZÅ�d¯���{Á��Ê»��eY�§�Ê¿Â¿Z«��ËY����Y�\¸£Y�d¯��
�¾ËY�]ZÀ]�|¿{�³� |Æ f»�É�f�Ì]�¶�¨»�ÉZÅ�Ê]ZÌ���Y� �{� Ze� |¿Â�
�Á�|ÀËZ¼¿�Ã{Z¨f�Y�{Ây�ÊÀÅ}�ÉZÅ�cÁZ�«��Y�d�ËZ]�Ê»�½ZË�n»

�|ÀËZ¼¿�¾ÌÌ e�|�Z]�Ê»��e�d��{�ZÅ�cZÌ¸¼��¹Y|¯��
�¹Zn¿Y�É�ZÌ�]��z�»�Ê«ÔyY�cZ¬Ì¬ve��ÌyY�ÉZÅ�µZ���{
�É{Z�f«Y� ÉZÅ�]� ½ZÌ»� ½Âq� Ê¨À�� ÉZÅ�Zf§�� ¶»Z�� Ä¯� Ã|�
��]�ÃÁÔ��|�Z]�Ê»�d¯���ÊËY�Z¯�Ã|ÀËY�§�½Y�Ì»�É�Y|Æ´¿�ÉY�]
�ÉZÅ� �ZfyZ�� ,� ½ZË�n»� ©Â¬u� ¶j»� Y�� Ê¸WZ�»� ½Y�Y|»ZÆ�� ¾ËY

v»� c��Z^»� ,Êf»Â°uÁ�� Á� Ê�Z¼fmY� ÉZÅ� É�Ì³�{� ,Ê�ÌY��]
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�Ä¯� ¾ËY� º£�Ì¸��|ÀÀ¯� Ê»� �Zv·� Ê«ÔyY� ¶ËZ�»� �m� ½ZÀ¯�Z¯
�ÉZÅ� |ÀËY�§� Ã|»M� {ÂmÁ� Ä]� ½Y�Y|»ZÆ�� Ê«ÔyY� cY�Z�f¿Y
�cZ¼Ì¼�e��ÌiZe�,|Å{��Y�«��ÌiZe�dve�ZÅ�d¯����{�Y��®Ë�eY�f�Y

Ê»� ½Z¬¬v»� hv]� {�Â»� �ÂÀÅ� ZÅ� d¯��� �{�®Ë�eY�f�Y���|�Z]�
�Z]�{�Z»�ÃZ³|Ë{�lËZf¿��Y�Ê Ì�Á�ÄÀ»Y{�Ã|ÀÅ{�½Z�¿��Â�Â»�¾ËY�Ã

ZÅZ³� Á� ¦¸fz»��ªÌ¬ve� ¾ËY� Ê���]�|�Z]� Ê»� ��Z f»
¶Ì�¿Zfa���|ËZ¼¿�Ê»�ºÅY�§�Äf§ZË�Z¬e�Y�É�°§�sÂ�Á�ÉY�]�Y��ÊËZÅ��

Ã|�� ¹Zn¿Y� Y�ÌyY� Ä¯� Ê¬Ì¬ve����y� ÉZÅ� �Y{Â¼¿� Á� ÊËY�Z¯
�ÉZÅ� Ã|¿�Y|Æ´¿� ½YÂÀ�� Ä]� Ä¯� Y�� ÊËY{Z¿Z¯� ¶]Z¬f»� cZ��Â»

ZÅ�ZÌ »��{�½Z��Y{ZÆ]�{ZÀ�Y�É�Y~³�ÄËZ»���ÉY�]�©ÔyY�Z]��^e�»�É
�c�Â��Ä]�Ä¯�½Z�¼Å�¶]Z¬f»�cZ��Â»�¶]Z¬»M�hv]�¾ËY��{��Z°�

�,ªÌ¬ve� ¾ËY� |ÅYÂ��d�Y� Ã{Y{� �Y�«� Ê���]� {�Â»� |¿Y� Ã|�¿� �Zv·
�¾Ì]� ÊËY�Z¯� cÁZ¨e� Ä¯� |Å{� Ê»� �Y�«� dËZ¼u� {�Â»� Y�� Êf·Zu

�ÉZÅ�½Z�¼Å� Á� Ê«ÔyY� Ä§��Á{�cZ��Â»¿MÄ]� ZÆ��É�Z»M��Zv·
�Ä]� Ä¯� |ÀÀ¯�Ê»�dËZ¼u� Y��ÊÅZ³|Ë{�lËZf¿� ¾ËY� �|�Z]�Ê»� �ÌqZ¿
��ËZf�� ¶]Z«� d�Y� ¾°¼»� Ê«ÔyY� ÉZÅ� É�Ì³� ºÌ¼�e� ¹Z´ÀÅ

�|¿�]�Ê¼¿�ÓZ]�Y��d¯���ÊËY�Z¯�Z»Y�·Y�,cZ¼Ì¼�e�¾ËY�,|À�Z]��
�É{Z�f«Y�ÊËY�Z¯��Y�¶°��ÂË�ÊÀvÀ»��´Ë{��ÌyY�Ê���]�®Ë

�d�Y�Ã{�¯�Y|Ìa�Ä§��Á{�cZ��Â»�ÉY�]�Ê�Z¼fmY�cZÌ«ÔyY��Y�Ä¯
�É{Z�f«Y�ÊËY�Z¯��{�ÄÌ·ÁY��ÅZ¯�®Ë�ªÌ¬ve�¾ËY�|¿�]�Ê»�Ã�Æ]
�{Y| e� Ä¯� Y�q� ,d�Y� Ã{�¯� ¦�¯� ZÅ� d¯��� �Y� É{Y| e

��Âa��Äf§ZË� �ËY�§Y� ZÆ¿M� ��Âe� Ã{Z¨f�Y� {�Â»� Ê�Z¼fmY� ÉZÅ
�d�Y��Ä¯�Ê·Zu��{�,d�Y�Ã|��Ê]ZË��Y�d^j»�ZÅ���Âa�¾ËY��ÌiZe

�{Â]��ËY�§Y�Ä]�Á��½Z�Y| e��dÅZ^��Ä¯�|��Ã|Ì¼Æ§�Ê^·Zm��Â��Ä]
�Ê»��Z�f¿Y�,|ÀÀ¯�Ê»�¶¼��Ê«ÔyY��Ì£�c�Â��Ä]�Ä¯�d¯���®Ë
�Ä]�Ê�z���]YÁ�� Ä]�½ZË�n»� Ä¯�Ê¿Z»�� |�Z]� �e�ÓZ]� Ä¯�d§�
��]YÁ�� �]� ÄÌ°e�|ÀÀ¯� Ê»� ÄÌ°e� É�Ì³� ºÌ¼�e� ÄÌ·ÁY� �^À»� ½YÂÀ�
�Ä]� |ÀÅYÂz]�½ZË�n»� Ä¯�|�Z]�½M� �Y��¿Z»�d�Y�¾°¼»�Ê�z�

�Ô�Y�µZ^¿{�|Å{�Ê»�½Z�¿�ZÅ�É�Ì³�ÄnÌf¿�¾ËY��|À�Z]�|Ë|m�cZ
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»Ä»|¬��
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Ä]�½YÂÀ��Ê¸�Y�Ê�Z/�Y��{�|Ì·Âe�cÓÂ�v»�s��»�,|��Ä/]�

Ä/°Ë�Â���{��Z£M�¾ËY�,½�«�ÄÌuÁ��{Z�e�¾Ì]��Y|Ë�y�Á�Ã|À�Á�§��Ä]
lË�|e�Ä]�,Ä�Ë|¿Y�d»|y�½{�¯�Á�\�¯�dËZ���É�f�»�¶Ë|^e�|���
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Äf^·Y��Z ���Ä�Ì¼Å�ªu�Z]�É�f�»�d�Y���Â¸^e�¾Ì¼Å�ÃZ/³|Ë{�d�Y��
�Y�¾ËY�Á���{��/yYÁY�½�«�ºÅ{�Â¿�,É{ÔÌ»�c�Z^���É�/f�»�ÃZ�{Z/a�

d�Y� ��Y�½Z/]���½Zm��°Ì»Z¿�� �cÂ�°�Ìa�ÄWY�Y�»|ycZ��{�
ÃZ´�Á�§�cZ¤Ì¸^e�É�Zne��{�ÉZÌ¨·{ÔÌ§�Z°Ë�»M�¹Ô�Y�|Ë{�³� �Äf^·Y�

¾ËY�¹ZÌa�|�Ì��µZ���Ìa��Y�,½M�¾Ë|]�s����]�½Z]���ËZ¼¿�Ä»Z¿�
�ËÂ¿�Ê�Ì¸´¿Y���Z»Âe��¯{���Ã|¿Y��Ã|��{Â]��Z»�ºÌWZnÀËY�Ä¯�ÄÌ¸¯�

½ZË�f�»�Y��Ê�Y��,ºÌÀ¯�{Y�ËY�¾f§�³�ZÅ�Á�¶°�»�É|À�a�ÉZÅ�½Z¿M�
Ê�¯�Y���Y�M�|ÅYÂz¿�{Y{��,Z Ì¨����������
��]�¾Ì¼Å��Z�Y��{��Â¼n»�Ê»�½YÂe�½ZË�f�»�½Z»�Z��Y��Ä]�Á{�
Äf�{�ºÌ�¬e�{�¯� �½ZË�f�»�Êm�Zy��Á�½ZË�f�»�Ê¸yY{��½ZË�f�»�
Êm�Zy��{�½Á�Ì]��Y�½Z»�Z��,Ã{Â]�cÓÂ�v»�Á�ZË�cZ»|y�½Z»�Z��Y��

Ê»�|¿�y��¾ËY�]ZÀ]�¹Z¼e�Ê¿Y|À»�Z¯�Ä¯�Ä]�Ê�Â¿��{�ÉZÅ|ÀËM�§�eÄÌÆ�Á�
�Ë�Âe�ÓZ¯�Á�ZË�cZ»|y��¬¿�,|¿�Y{�|ËZ]��iY��Z¯�Á�Ä¨Ì�Á�{Ây�Y���{�
ÓZ]�½{�]�t���dËZ���½ZË�f�»�Êm�Zy�Ä]�Ê]Ây�­�{�|ÀËZ¼¿��

{�°¸¼��ZÅ�½M�|ËZ]�Ä]�Ä¿Â³�ÉY�|�Z]�Ä¯�Ä¿�ZÆÀe�½ZË�f�»�Ê¼Ë|«�
{Ây�Y���¨u�,|ÀÀ¯�Ä°¸]�|À¿YÂf]��Á��Ä]��Á���]�{Y| e�ZÅ� ½M��Ì¿�

|ÀËY�¨Ì]���
�{��]Y�]�½ZË�f�»�Êm�Zy��Å�,Ê¿Z»�Z��É{Y| e�É�f�»�Ê¸yY{�

�Ì¿�{ÂmÁ�{�Y{�Ä¯�Ä]�Ã�Y|¿Y�½ZË�f�»�Êm�Zy�ºÆ»�|Àf�Å� �Y�Ë���{�
Ê»Z¼e�¶uY�»�Ã�YÂ¼Å�®Ë�É�f�»�Ê¸yY{�{ÂmÁ�{�Y{�Ä¯�µÂ�v»�ZË�
Êf»|y�Y��d§ZË�{�Ê»�,|À¯�Á��{��Â��µÂ�v»�Z/Ë�Êf»|/y�Y��ÄWY�Y�

Ê»�,|/Å{�Á��Å�{�§�Ä¯��{�|ÀËM�§É�ºÆ��,{�Y{�É�f�»�cZÌ¸¼��Á�
|ÀËM�§�Ê¸^«�d�Y�Á�¥|/Å�½ZÀ¯�Z¯��Å��z]�¾ËY�d�Y�Ä¯��Y�
Ã{�ÁM�]�½|��ZÅ�ZÌ¿�Á�dÌ¨Ì¯�[Â¸�»��z]�É| ]�½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�
�|ÀÀ¯��,½Y�´Ë{�Á�É�¨ m��������
�]�¾Ì¼Å��Z�Y�½ZË�f�»�Êm�Zy�ÄÌ¸¯�É{Y�§Y�|Àf�Å�Ä¯�
d§ZË�{�Ã|ÀÀ¯�ÊËZÆ¿�ÓZ¯�ZË�d»|y�,|Àf�Å�É{Y�§Y�Ä¯��{�k�Zy��Y�
½Z»�Z���Y�«�|¿�Y{��Y�½Á�Ì]�ÉY�]�¾f§�³�d»|y�Ä]�½Z»�Z��Ä mY�»�

Ê»�|ÀËZ¼¿�Á�d§ZË�{�Ã|ÀÀ¯�Ê¿ZËZa�|ÀËM�§�ÄWY�Y�d»|y�|Àf�Å��
¾ËY�]ZÀ]�¹Z¼e��Ôe�½Z»�Z��ÉZÅ�ª§Â»�d�|]�½{�ÁM�dËZ���
½ZË�f�»�½Z»�Z��d�Y���Y�Ê§���½ZË�f�»�Ê¸yY{�½Z»�Z���Ì¿��¬¿�
�ZÌ�]�Ê¼Æ»��{�u�¨�Á�É�Y|Æ´¿�½ZË�f�»�Ê¿Á�Ì]�½Z»�Z��Z¨ËY�
Ê»�|ÀËZ¼¿� �Ä¯�Â�¿Z¼Å�½ZÌ]�|��½ZË�f�»�Ê¸yY{�½Z»�Z��É{Y�§Y�

|Àf�Å�Ä¯��{�|ÀËM�§�|Ì·Âe�Á�ÄWY�Y�d»|y�Äf�]YÁ�Ä]�cÓÂ�v»�Á�
cZ/»|y�|Ì·Âe�Ã|���{�Ä¸u�»�Ê¸^«�|Àf�Å� �¾ËY�]ZÀ]�Ä]�Ê�Â¿��j¯Y�
½ZÀ¯�Z¯�½Z»�Z���{�Ê �¬»��Y�dÌ·Z §�ÉZÅ��Z�,½Z»�½ZË�f�»��ËZ��
½ZÀ¯�Z¯�½Z»�Z��|Àf�Å���

                                                   
1�John Namiker 
2�Thomas Deker 
3�External Customer 
4�Internal Customer 

�Y�¾ËY�Á���ÌÌ¤e���´¿�d^�¿�Ä]�½Y�Z°¼Å�Á��{���¿�¾f§�³�¿MZÆ�
Ä]�½YÂÀ��É�f�»�ZË�Ä����Ã|ÀÀ¯�¾°¼»�d�Y��Z¯�Ê¿Z�M�,|�Z^¿�Z»Y�
�³Y�ºÌÅYÂz]��Y�½ZË�f�»�ÊËZÆ¿�Ä]�Ã�Y|¿Y�Ê§Z¯�dËZ¼u�,ºÌÀ¯�Ê¼¿�

ºÌ¿YÂe�Ä¬¸u�ÉZÅ�Ê¿ZÌ»�Ã�Ìn¿��Y��Ã|Ë{Z¿�ºË�´]� �Ê¿Y�Z°¼Å�Ä¯��{�
�Z¼e�ºÌ¬f�»�Z]�½ZË�f�»�,|Àf�Å�|ÀÅYÂz¿�d�¿YÂe�cZ»|y�Ê^�ZÀ»�

Y���{��ZÌfyY�½M�ZÅ��Y�«�|ÀÅ{��´»�Ä°¿M��Y�\¿Zm�½Y�Z°¼Å�{Ây��{�
Ã�Ìn¿��Ä]��Â���iÂ»�{�Â»�dËZ¼u��Y�«�,|¿�Ì³�Á�Ã�YÂ¼Å��Z�uY�
dÌÀ»Y�Á��»Y�M��,¾Ì¼·Á��|ÀÀ¯��������

�����¦Ë� e]��Z^e�Y�dË�Ë|»É�f�»�Z��
�Ä¯�d�Y�Ã|��ÄWY�Y�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»��Y�ÊeÁZ¨f»�¦Ë�Z e

Ê»�Ä¸¼m�½M��Y��¹Z¼e��{�Ê]ZË�Y�Z]�Ä]�ZË�®Ë�Ä]�®Ë�Ê]ZË�Y�Z]�Ä]�½YÂe
��|�Z]�¦Ë� e�¾Ë�fÆ]�¦Ë� e�¾ËY�|ËZ���{Â¼¿�Ã�Z�Y�É�f�»��¼��Ã�Á{

É�ÁZÀ§� Á� ZÅ|ÀËY�§� Ä¼Å�Ä]�É�f�»� Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»��©Ô�Y�ÊËZÅ
Ê»�Â���¨u�,��f�³�,\Ì£�e�,[Zzf¿Y�,ÊËZ�ZÀ��ÉY�]�½Z»�Z��Ä¯�{

Ê»��Z¯�Ä]�É�f�»�Ä]�d»|y�Á�{�Ì³���
É�f�»� Z]� �Z^e�Y� dË�Ë|»�Ã�YÁ�,ZÅ� É�Â·Á|f»� Ä�Â¼n»� ÉY�]� ÉY

��{�ZÅ�d¯���Á�cZ��Â»�Ä]�Ä¯�d�Y�ÊËZÅ�ºf�Ì��Á��Y�§Y�¹�¿�,ZÅ|ÀËM�§
¯� Ê»� ®¼¯� ½ZË�f�»� Z]� �Z^e�Y� Äf§ZË� ½Z»�Z�� Á� �iÂ»� dË�Ë|»�|À

�bernett,ŘŖŖŗ�����
]��Z^e�Y�dË�Ë|»Z�É�f�»��Z]�Ã|��Ê�z���Z^e�Y��¨u�Á�{ZnËY�ÊÀ Ë

�Á�cZ�Ô�Y�ÉZÅ�É�ÁZÀ§��Y�\�ZÀ»�Ã{Z¨f�Y�ªË����Y� ,�ÁM�{Â��½ZË�f�»
cZ�Z^e�Y��Ibid,ŘŖŖŗ�����

dË�Ë|»��Z^e�Y�Z]�,É�f�»��]�Ä·{Z^»����Y�¾Ì]�É�f�»�Á�
½Z»�Z��ZÀ]�Ã|��Á��]����Y�{ZnËY�Ã|���{�ËY¾��Z^e�Y�|Ì¯Ze�Ê»�|À¯.�
,¾ËY�]ZÀ]��Ôe�½Z»�Z��ZÅ�ÉY�]�Ä �Âe��Z^e�Y�c|»|À¸]�Z]�,½ZË�f�»�

�]�ÉZÀ^»�{ZnËY����Y�ÉY�]��Å�Á{�¥����Y�¥Y|ÅY�Ê¸�Y�dË�Ë|»�
�Z^e�Y�Z]�É�f�»�d�Y��Ä]�c�Z^���´Ë{�¥|Å��Z^e�Y�Z]�É�f�»�ÄWY�Y�
ÊËZËY�»��Y�ªË���Ä·{Z^»�Á{�Ä^¿Zm�Á�¶¼��Ä]�Ã|�Á�d�ZÅ.�]�¾ËY�]ZÀ
dË�Ë|»��Z^e�Y�Z]�,É�f�»�®Ë�{�^ÅY��\�¯�Á��Z¯�d�Y�Ä¯�Z]�
d§��Ìa�É�ÁZÀ§�dËÂ¬e�Ê»�{Â��Á��Y�ªË���,½M�d¯���ZÅ�Ä]�{ZnËY�
cZ�Z^e�Y�|À»{Â���]�ÄËZa�ÄÀÌÆ]�É�Z�����Y�Êf§ZË�{�Á�Ê¯Y�{Y�
½ZË�f�»�Ê»�|¿�Y{�a���Á�É{Z���Ì»Y��,ÊWZfz]�������

½ZË�f�»� Z]� �Z^e�Y�dË�Ë|» ÊÅZ³� Ä¯ �½YÂÀ�� Ä]� ½M� �Y� cZ«ÁY
ZË�Á�É�Âv»�É�f�»� ,½ZË�f�»����Y�dË�Ë|»�,½ZË�f�»�dË�Ë|» 

Ê»�Ã{�]�¹Z¿��Âv»�É�f�»�dË�Ë|»��Ê¿ÓÂ��½Z»��c|»�ÉY�]� ,{Â�
½ZÌ]�dÆm� µÁY|f»� sÔ��Y d¯���¶ËZ¼e���Z^e�Y� É�Y�«�]� �{� ZÅ

d�Y� Ã{Â]� ½ZË�f�»� ¹Z¼e� Z]� Ê´�Ì¼Å� Á� ¹ÁY|»� ®Ë� Ä]� ®Ë�
�½ZÌ»Ô£�,��������

Ë|»]��Z^e�Y�dË�Z��\�¯�ÉY�]�Ä¯�d�Y�É�eY�f�Y�®Ë�É�f�»
]� �Z^e�Y� Á� ½ZË�f�»� �Zf§�� Á� ZÅ�ZÌ¿� {�Â»� �{� �f�Ì]� ÊÅZ³MZ��½Z¿M

�Á�\�¯� �{�dÌ¬§Â»� �»��É�f�»� Z]�[Ây��]YÁ�� �{Â��Ê»� Ã{Z¨f�Y
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]� �Z^e�Y�dË�Ë|»� �d�Y� �Z¯Z�É�f�»��ÊËZ�ZÀ��dÆm�d�Y� Ê�Á�
M�¶Ë|^e�Á�¾f�Y{�Ä´¿�Ê�Y��Á�½ZË�f�»�½]�ZÅ��Ê´�Ì¼Å�½ZË�f�»�Ä��

�Z^e�Y�dË�Ë|» ��Y� Ze�dyZ�� |ÅYÂy� �{Z«� Y�� ½Y�Ë|»� É�f�»� Z]
ÄWY�Y� ,�Á�§� ½{�]� ÓZ]� ÉY�]� É�f�»��¿Y{ �½M� Ä �Âe� Á� cZ»|y

|ÀÅ{��ËY�§Y�Y���¼f�»��]YÁ��É�ÁM�{Â��Á�|ÀÀ¯�Ã{Z¨f�Y���^À»�½Z¼Å����
�Y��Ê]Ây�Ä]�ª§Â»�ÉZÅ�½Z»�Z��½ZÀ¯�Z¯�Á�½Y�Ë|»�¹Z¼e�Á��¾ËY
À¿Y{�Ê»�|��
 �|Àf�Å�ÉY�Ä��R»��Å�ÉZÅ�ÄËZ»���¾Ë�f³��]�½ZË�f�»�� ��
 Y��LZ��Y�ÉZËY�»�Á�{�¼f�{�,©Â¬u�¹Z¼e�½ZË�f�»��|¿�Y{�a�Ê»�� ��
 ��d�Y�½Z»�Z��Ä]�¹Y�fuY�É�f�»�Ä]�¹Y�fuY�� ��
 �½M�½ZÀ¯�Z¯�Ä¯�|ÀÀ¯�Ê»�Ä mY�»�Ê¿Z»�Z��Ä]�0Y{|n»�½ZË�f�» ��

�|À·Â¤�»�d»|y�ÄWY�Y�Ä/]�ÄmÁ�¾Ë�fÆ]�Ä/]�½Z»�Z���
 É{ÂmÁ� ¶Ì·{�Z»�Z��¾Ë�fÆ]� Ä]� ½ZË�f�»� Ä]� d»|y� ½ ��

ÂÌ�Ã���d�Y�¾°¼»�ÉZÅ��
 �Á� µÂ�v»� Ä¯� |À�Z]� Äf�Y{� �Z�f¿Y� |/¿�Y{� ªu� ½Z/Ë�f�» ��

]Â¸�»�dÌ¨Ì¯��Y�,|¿�Y{�Y��½M�|Ë�/y�|�«�Ä¯�Êf»|/y/��Y{�Ây��/]�Ê
Ë��|�Z/]/½M� Y��Å//´ÀÅ�Z/Ë�y�¹Z/e�Ã{�f�³�cZ/�z�»�|/�Y��É�/

��|¿�Ì³�Ê»���¿��{��
��� �{� �Z�Y� ¾Ì¼Å� �]{Â^Æ]� dÆm� �{� �Ôe� cZ»|y� Ä��

�¼f�»�Á�d»|y�ÄWY�Y�ºÅ�Y�Ë��d�Y�d À��Ä�����Y��e�¶°�»�0ZeY}�,
�Ê»� ºÆ»� �ZÌ�]�d»|/y�dÌ¼ÅY� �Y� ½ZË�f�»� Á� ½ZÀ¯�Z¯�­�{� ºÅ
�É�Á�»Y� �»YÂm� �{� Y�� d»|/y� dÌ¼ÅY� ½Y�Ì»� �»Y� ¾ËY� Ä¯� ,|�Z]

�{�Z��Ê»��z�»�,Ê´Ì]�\m����������
��������¥Y|ÅY�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»É���

�Ä¯� d�Y� ÊËZÅ�Ìq� ÊËZ�ZÀ�� É�f�»� Z]� �Z^e�Y� dË�Ë|»� |Ì¸¯
�d�Y�½ZË�f�»�Ä]�½M�ÄWY�Y��b��,Ã{�¯����Y�{ZnËY�½ZË�f�»�ÉY�]
�Ä/]�Ê¨¸fz»�ÉZ/Å���´¿�ÉY�Y{�½Z/Ë�f�»�Ê·Z/u��{�ÃZ³|Ë{�¾ËY��{
�ZÅ�½M��Y�¹Y|¯��Å�ÉZ��Y�ÉY�]�É�ZÌ�]�ÉZÅ��Á�� ,|Àf�Å����Y

�¥Y|ÅY�¾ËY�]ZÀ]��{�Y{�{ÂmÁ�Ë|»�Z^e�Y�dË �É�f�»�Z]���Y�|Àe�Z^���
 �½ZË�f�»��Y��z]��Å��Zy�ÉZÅ����Y�ÊËZ�ZÀ�� ��
 {É�f�»��z]��Å�ÉY�]�ZÅ�ZÌ¿�½M�Ê^�¿�dÌ¼ÅY�­��� ��
 e�d^j»�ÉY�ÃÂÌ��Ä]�ÊËZÅ����Y�¾ÌÀq�ÄWY�Y�ZËM�Ä¯�¾ËY�¾ÌÌ  ��

��Ìy�ZË�{Â]�|ÅYÂy��Y~³��iY��
 �Ä]� É�f�»� �Å� \�ZÀf»� ÉZÅ� ���Y� ÄWY�Y� Á� ½{Y{� �Z^e�Y ��
ÃÂÌ���½M�Ä¯�ÉY��|ÀÀ¯�d§ZË�{�Y��cZ�Ô�Y�|ÀÅYÂz]�ZÅ��

 YÉ�Y~³�ÄËZ»���Ã{�Z]�cZ^iY�Á�lËZf¿�É�Ì³�Ã�Y|¿��,ÊÆ·Y�½Z^ �� ��
�����,��� 

��������É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»��´Ë{�¥Y|ÅY��
 Ä]Zm�ÊËY�³�É�f�»�Ä]�ÊËY�³ÓZ¯��Y�ÊËZm�� ��

 §YÉ�f�»�Á�Ã|���Z^�Y�ÉZÅ�Y�Z]��{�Êf]Z«��dÌ¸]Z«��ËY���ÉZÅ ��
�«Âe�a�Ä�Ì¼Å��Y��e��

 |Ë|�e�Äy�q�|Ì·Âe��� ��
Ã|¼��¥|Å �ºf�Ì��®Ë�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»ËYY�¾�Ä¯�d�

¶]Z«� ÉZÅ� |ÀËM�§� �Y� Ã{Z¨f�Y� Z] Á� ½ZÀÌ¼�Y�ÄËÁ��Z]� ¶»Z e� ÉZÅ
Ä]��fÆ]�Ê¿Z���cZ»|y��{�Y��d¯���,½ZË�f�» ½M��®Ë��|Å{�É�ZË�ZÅ

ª§Â»�É�eY�f�Y �Y�Ê¿Z^Ìf�a�ÉY�]�Ä¯�É�Y�§Y�¹�¿�Äf�]�\�¿�Z]�ZÆÀe 
� |ÀËM�§�Á� d�Ì¿� É�Z�� Ã{ZÌa� ¶]Z«� Ã|�� ÊuY��� Ä�Â]�»� ÉZÅ

¶»Z�� Ä¯� Ê¸¯�É{�°ËÁ� ��]� É�Z¯� |¿Á�� sÔ�Y� ,½ZÀ¯�Z¯���Â»M
Ë�³� ,½ZË�f�»� ÉZÅ� �ZÌ¿� ÄËZaÀºf�Ì��� �É�ÁZÀ§� �]� ÊÀf^»� ÉZÅ

�ZÀ¯��{���Y�§Y�dz��Á��Y�§Y�¹�¿�¶»Z����Â]�»�cZ�Ô�Y �¾ËY�{�]�Z¯
Ì��®Ë�}ZzeY��{�Y��d¯���|¿YÂe�Ê»�ZÅ�É�ÁZÀ§�{��iÂ»�Á�Y�Z¯�d�Z 

�|Å{�É�ZË�ÄÀÌ»��¾ËY��
�Z^e�Y�dË�Ë|»�É�eY�f�Y�ÓÂ¼ » �¥|Å��ZÆq��]�Êf^»�É�f�»�Z]

ÊËY�mY �d�Y��
 d¯����´Ë{�½ZË�f�»�ªËÂ�e�ÃÂ¬·Z]�½ZË�f�»�ZË�ZÅ �¾Ì·ÁY�Ä] ��

d¯����Y�|Ë�y 
 Ä]�|¿Y� Ã{�¯� Y�� |Ë�y�¾Ì·ÁY� Ä¯�Ê¿ZË�f�»�ªËÂ�e �ÉZÅ|Ë�y ��
É| ] 

 f�»�Ä]�d«Â»�½ZË�f�»�¶Ë|^e�Y{Z§Á�½ZË� ��
 ½ZË�f�»�ÉY�]�ÓZ]�dÌ]Â¸�»�Z]�cZ»|y�ÄWY�Y �ÉÂv¿�Ä]��Y{Z§Á ��

|¿Â��µ|]�d¯���¢¸^»�Ä]�Ä¯���
�������Y�mYÊ¸�Y�L��É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»��

�hv]�ÉY�]� É�f�»� Z]� �Z^e�Y�dË�Ë|»��Â�f»� Ê¸�Y� L�m� Ä�
��d�Y��

 {Y�§Y��½M��Y�k�Zy�Á�½Z»�Z��¶yY{�{Y�§Y�Ä�Â¼n»�� ��
 ZÅ|ÀËM�§���Ä]�ÄmÂe�½Y�Ì»���¿��Y�ZÅ�½Z»�Z��É�Zm�ÉZÅ|ÀËM�§ ��
É�f�»��
 ZÅ�Y�§Y�dz��Á� ZÅ�Y�§Y�¹�¿� Ä�Â¼n»� �ZÅ�Y�]Y��Á �½ÂÌ�Z»ÂeY ��

Å�|ÀËM�§��Y�Ê¿Z^Ìf�a�ÉY�]��ZÌ¿�{�Â»�Z��
� s���ÉY�mY�dÌ¬§Â»� �{� Y�� L�m� Ä��¾ËY� �ÌiZe� ½Y�Ì»dË�Ë|»�

�Z^e�Y�Z]�É�f�»�½Z»�Z��®Ë� �{�� ÓÂ¼ »��� ,{Y�§Y� ÉY�]� �����
�Á�ZÅ|ÀËM�§�ÉY�]��ZÅ��Y�]Y�ÉY�]����Ê»½Z��zf»��|À¿Y{��½Y�Ì»�¾ËY

� �ÌiZe� Y�Z�»�ÉÁ�� �YÃ�Y|¿Y� Á� Ã|ÅÉ�Ì³ÉZÅ��Ã�Á�a�ÉÁ�� Ã|��¹Zn¿Y
��»Y�¾ËY�,|¿Y�Ã{�ÁM�d�|]�Ã|��Y�mY�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»�ÉZÅ

É�f�»� Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»�ÉZÅ� Ã�Á�a�ÉY�mY�Êfz���Ê»�½Z�¿� Y�
¸°�� Ä]� |Å{Ê��ÊËÓZ]� |��{� Ä¯� �YÃ�Á�a�ÉZÅ�dË�Ë|»��Z^e�Y�Z]�

É�f�»��Y�� Ã|ÀÀ¯� Y�mY� ÃYÂz·{� ÄnÌf¿� ZË� Á� Ã|�� ÄmYÂ»� d�°�� Z]
                                                   

1 �� Customer Centric 



 
�Ä �ÂedË�Ë|»�{Â^Æ]�Á��_ºf�Å�Ã�Z¼����½Zf�»������� | ����ǱȱŘŖŖŞ-ŞŘŞŖ��

 

� d�|]Ê¼¿�{�ÁM�Ä]� �ÌÌ¤e� Ä»Z¿�]� dÌ¬§Â»� ÉY�]� �´Ë{� c�Z^�� Ä]� �
½Z»�Z��,�Âv»�É�f�»�ÉZÅ�µÁY� Äm�{� �{�|ËZ]��Ä¨�¸§� Á�É�eY�f�Y
{�½M¾Ì]����ÊeZÌ¸¼��ÉZÅÁ�Ì¿�Á�¦¸fz»�ÉZÅ�Ã{��½Y�Ë|»�,½Y�Y|»ZÆ�

Z�� Á� É�Zm� Ê¿Z»�Z�� ²ÀÅ�§� ®Ë� Ä]� Á� |�Z]� Ã{Zf§YZm� Ô»Z¯��É
�¶Ë|^e�|�|�Z]�Ã��Á�²ÀÅ�§�¾ËY��Y�½Z»�Z��ÉZÅ|ÀËM�§�| ]�Ä¸u�»��{

� |ÀÀ¯� Ê¿Z^Ìf�a� É�eY�f�YÁ�½Z»�Z���Y���]� dË�¯�»� ZË� dË�Âv»
µÂ�v»���Ä]�½Z»�Z��Âv»�É�f�»��e¶Ë|^��ÊËZÆ¿�Ä¸u�»��{�Á�{Â�

ZÅ�Y�§Y�dz���ZÅ�Y�]Y��Á¹�¿��Y�§Y�¾ËY�½{�¯�Ã�Ì¿Z°»�ÉY�]�\�ZÀ»��
¾ËY�]ZÀ]��{{�³��¬f�»�ZÅ|ÀËM�§��{��Ê»�É{Z�f«Y�ÃZ´À]�ZË�d¯���®Ë

½YÂe��dË�Ë|»��Z^e�Y�Z]�É�f�»���Êfu�Ä°ÀËY�½Á|]�{�¯�ÄÀË{ZÆ¿�Y�
�®Ë��{��° ·Z]� Á�|�Z]�Ã|��\�¿�½M��{�ºÅ�Ã{Z���Y�§Y�¹�¿�®Ë
�Êfu�{�°¿�Ã|ÅZ�»� Y��hv]�¾ËY��Y�ÉY�Ã�}�Êfu�½YÂe�Ê»�½Z»�Z�

��³YfÆ]¾Ë��¹�¿��Y�§Y��Á�\�ZÀ»�ÉZÅ�Y�]Y�Á�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»
½Y�³�|À�Z]�Ã{�¯�É�Y|¿Y�ÃY��Á�É�Y|Ë�y�Y��d¼Ì«���
�������É�ÁZÀ§��YÂ¿Y�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»���

� Ã{Z¨f�Y� {�Â»� ÉZÅ� É�ÁZÀ§É�f�»� Z]� �Z^e�Y� dË�Ë|»��Ê»� Y�
�{�¯�ºÌ�¬e�Ê¸¯�Äf�{�Ä��Ä]�½YÂe��

� �¦·YÉ�f�»� Z]� �Z^e�Y� dË�Ë|»�� �ÊeZÌ¸¼��Z]� �Z^e�Y� dË�Ë|»
É�f�»��Âv»�É�f�»�É{�]�Z¯�ÉZÅ�Ä»Z¿�]�Ä]�ÊeZÌ¸¼� ��Á�§�¶j»

�Ê»�©Ô�Y�É�f�»�Ä]�d»|y�Á� ,Ä��Â»��Z¯{Ây�Ê]ZË�Y�Z]� ,�Z¯{Ây
�ÉZÅ�|ÀËM�§�Ê¬§Y�É�Z���Z¯�{Ây��]� ZÅ�Y�§Y�¹�¿��Y�Äf�{�¾ËY� �{Â�

¶j»� Äq�Zb°Ë�� ,Ê�Z^e�Y�ÉZÅ�Ì�»� ,É�f�»� Z]��Z¼e� Ä�¬¿|ÀËM�§�Á
�|¿�Y{� |Ì¯Ze� ½Z»�Z�� �É{Zf��� ½YÂy� �a� cY�Y{Y� É�Z�� Äq�Zb°Ë

�,ÊÆ·Y�½Z^ �������,�����
�Ê]ZË�Y�Z]�Ä¸u�»��Y�,É�f�»�Z]��Z^e�Y�¶uY�»�Ê»Z¼e��Á��¾ËY��{
�Ä]�,É�f�»��Y�{�Ây�Z]�d§ZË�{�Á��Á�§��Y��a�cZ»|y�Ze��Á�§�Á
�½Z�|ÀÆ»�Á�½Z³|À�Á�§�Ä¯�ÉÂv¿�Ä]�Äf^·Y�-{Â��Ê»�Ã{�b��{�§�®Ë

�Y�Ä]�Ä mY�»�½Á|]� Y��½ZË�f�»��Y�®Ë��Å�Ä¬]Z��|À¿YÂf]�cZ»|y�ÄËY
��|À�Z]�Äf�Y{���f�{��{�{�§�¾ËY��

� �[É�f�»� Z]� �Z^e�Y� dË�Ë|»��Ê¸Ì¸ve�� ÉZÅ� Ä»Z¿�]�dË�Ë|»
YÉ�f�»�Z]��Z^e����Â�À»�Ä]�ZÅ�Ã{Y{��iÂ»�Á�|»M�Z¯�Ã{Z¨f�Y�Z]�Ê¸Ì¸ve

¿�Y{��Z¯Á���½Y�Ë|»�Ä]�É�Ì³�ºÌ¼�e�½Z°»Y�½{�¯�ºÅY�§��Zv·�Ä]��|
�ÉZÅ�Ã{Y{�,Ê°Ì¿Á�f°·Y�ÉZÅ�Z¯�Á�\�¯�Á�cZ�Ô�Y�É�ÁZÀ§�Ä �Âe
�|¿Â��Ê»��¼m�ºÅ�ÉÁ�� �]� �f�Ì]� �Á��Ä]� �Á��½ZË�f�»�Ä]��Â]�»

��^À»� ½Z¼Å� ,����É�f�»� Z]� �Z^e�Y� dË�Ë|»��¶»Z�� Ê¸Ì¸ve
�dË�Ë|»�Á�½Z»�Z��ÉZÅ�Ã{Y{��Z^¿Y��]�|Ì¯Ze� Z]�Ä¯�d�Y�ÊËZÅ{�]�Z¯

É�f�»�ÉZÅ�Ã{Y{�,�¿Y{���Â�À»�Ä]�Y��ÊeZÌ¸¼���Y�]Y���Âe�Ã|��|Ì·Âe
ne�Á��Ì·Z¿M�É�Zne�cZÌ¸¼��dË�Ë|»Ë��½M�¥|Å�Á�|À¯�Ê»�¶Ì¸ve�Á�Ä

                                                   
1�Customer Centric 
2�Customer Centric 

��Zv·�Ä]��|�Z]�Ê»�½Y�Ë|»�ÉY�]�É�Ì³�ºÌ¼�e�½Z°»Y�½{�ÁM�ºÅY�§
�ÉZÅ�Ã{Y{�,Ê°Ì¿Á�f°·Y�ÉZÅ�Z¯�Á�\�¯�Á�cZ�Ô�Y�É�ÁZÀ§�Ä �Âe

ÉÁ���]��f�Ì]��Á��Ä]��Á��½ZË�f�»�Ä]��Â]�»���|¿Â��Ê»��¼m�ºÅ
�ÄmÁ�¾Ë�fÆ]�Ä]�ZÅ�Ã{Y{���Y{�a�Á�dË�Ë|»�ÉY�]�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»

É�f�»���ZÅ�Ã{Y{��Z^¿Y�É�Z¼ »� Z]�É�Ë~aZ¿�ÊËY|m�c�Â��Ä]�Ê¸Ì¸ve
�ÄÀÌÆ]�É�Ì³�Z¯�Ä]��Â�À»�Ä]�Ê¸Ì¸ve�ÉZÅ{�]�Z¯��Y�Á�d�Y�ÄfzÌ»M
¿Â¼¿��Y��|À¯�Ê»�Ã{Z¨f�Y�ÊÅ{���Y�³�Á��Ì·Z¿M�ÉY�]�{�¯�Z¯�dÌ¸]Z«�Ä

�ÉZÅÉ�f�»� Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»��ÉZÅ�É�ÁZÀ§� Ä]�½YÂe�Ê»�Ê¸Ì¸ve
ZÅ� Ã{Y{� �Z^¿Y�ZÅ� Ã{Y{��ÁZ¯� Á���{Â¼¿� Ã�Z�Y���Y�Ê^Ì¯�e� ZÅ� Ã{Y{� �Z^¿Y

É�ÁZÀ§��ÉZÅ�ÃZ´ËZa��iÂ»�É�Z��Äq�Zb°Ë� ,½M�¥|Å�Ä¯�d�Y�ÊËZÅ
�ZÅ�Ã{Y{��Y�®Ë�eY�f�Y�Ã{Z¨f�Y�Ä¯�d�Y�Ê�Ìv»��{�ÊeZÌ¸¼��ÉY�Ã{Y{

Ê»��Ë~a�½Z°»Y�Y��dË�Ë|»�ÉZÅ�ºf�Ì��¶»Z��ZÅ�É�ÁZÀ§�¾ËY��{�Z��
�Ã|ÀÅ{��ËÁ���É�Z¼ »�,É| ]�|Àq�Á�ÉY�Ä�]Y��ÉY�Ã{Y{�ÉZÅ�ÃZ´ËZa

Ã|¿�Ì³��ËÁ���Á� |Àf�Å��Y�� ZÅ� Ã{Y{� �Z^¿Y� ½YÂe�Ê»� Ã{Z�� �Â�� Ä]
�®Ë�,�Y�§��Ì£�cZÌ�Â�y�ÉY�Y{�Ä¯�{�¼���]�ÉY�Ã{Y{�ÃZ´ËZa�Ê�Â¿

��d�Y�½Z»���{��Ì¤f»�Á�Äq�Za��
�´Ë{�Ä¿Â¼¿�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»��Ã{Y{��ÁZ¯�ÊÀ Ë�Ê¸Ì¸ve

�Â¿� ,ZÅ���d�Y� ½Z»�Z�� cZ�Ô�Y� ¶Ì¸ve� ÄË�ne� ½ÂÀ§� �Y� É|Ë|m
�ªË��� �Y� ZÅ� Ã{Y{�¾Ì]�½ZÆÀa� Ä�]Y��¦�¯�¥|Å� Z]� ZÅ� Ã{Y{��ÁZ¯

½M� É�Z�� µ|»� Á� ¶Ì¸ve� ÄË�ne� ,¶Ë|^e� ,kY�zf�Y���ËÁZ�e� �Y� ZÅ
�ÉY�Ã{Y{�ÃZ´ËZa��{�ÊeÓ{Z^»�ÉZÅ�Ã{Y{��Y�Ê¼Ì���Ê»�c�Â��½Z»�Z�

�É�Ì³�ºÌ¼�e�dÆm�ÊËZÅ�µ|»�{ZnËY�Ã{Y{��ÁZ¯�Ê¸¯�¥|Å��{�Ì³
��{��d�Y�Äf�~³�dÌ·Z §�¶Ì¸ve�ÄË�ne��Z�Y��]�ZÅ�Zf§��ÊÀÌ]��Ìa�Á

ÃZ³|Ë{��Y�,�ÌyY�ÉZÅ�µZ���dÌ¼ÅY�ZÅ�Ã{Y{��ÁZ¯�Ä]�,Ê¿Z»�Z��ÉZÅ
�»Y�¾ËY�Ä¯�d�Y�Ã|��Ã{Y{�É{ZË����Y�|Ë|��Ã{Z¨f�Y�d¸��Ä]� Ze|¼�

Y{� ÃZ´ËZa�\�¯� Ä]� É�Â§� �ZÌ¿� Á� ,ZÅ� Ã{Y{� �Z^¿Y� ,cZ��Â»� ÉY� Ã{
�|¿YÂe�Ê»�ZÅ�Ã{Y{��ÁZ¯� ,Ä�Ôy��Â��Ä]� �d�Y�|À¼���Y�cZ�Ô�Y
�Z]�ZÅ�Ã{Y{��ÁZ¯�ÉZÅ�É|À¼¿YÂe�½Âq�,|À¯��Z¯��fÆ]�ÉY�Ã{Y{��Z^¿Y�Z]
�¶Ì¸ve�¶^«� �Y� Á� Ã|�� �¼fn»�ÉY� Ã{Y{� �^À»� ,ZÅ� Ã{Y{� �Z^¿Y�dËZ¼u

�|��|ÅYÂy�ÄÀÌÆ]�Ã|��,�«YÁ��{�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»��Á�ÊeZÌ¸¼�
��z]� ÉZÅ� Ã{Y{� ÊÀ Ë� -|Àf�Å� Ä§��� Á{� ¶»Z e� ®Ë� �{� Ê¸Ì¸ve

Ê»� �Y�«�¶Ì¸ve��z]� �ZÌfyY� �{�ÊeZÌ¸¼��Ã{Y{�¶Ì¸ve� �Y��a� -{�Ì³
�|ÅYÂy� cZÌ¸¼�� �z]� �]� Ê¼Ì¬f�»� �ÌiZe� Ã|»M� d�|]� lËZf¿� ,ZÅ
�Ã|��É|À]�Äf�{�½ZË�f�»�,�z]�¾ËY�ÉZÅ�¶Ì¸ve�®¼¯�Ä]��d�Y{

Y�Á�Ê»�ºÅY�§�½ZË�f�»��Y�Ê�Zy��z]�ÉÁ���]�½Z»�Z���¯�¼e�½Z°»
�{Â���

��kÉ�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»���Ê¸»Z eÉ�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»�
�ÉZÅ�µZ¿Z¯�¹Z¼e�¾Ì]�d¯�Z�»�Ä¯�d�Y�ÊËZÅ�|ÀËY�§�¶»Z��Êf¯�Z�»

�§�,{Y�§Y�É�ÁZÀ§�¾ËY��|ÀÀ¯�Ê»�¶ÌÆ�e�Y��É�f�»�Z]��Z^e�YM�Á�ZÅ|ÀË
��ZÀ¯��{�Y��ZÅ�Ã{Y{Ê»��Y�«�ºÅ�Á��fÆ]�½Z»�Z��{Â��Ê»�h�Z]�Á�|Å{

�Z]� �»Y� ¾ËY� Ä¯� {�Y{�b]� �¿ZË�f�»� Ä]� Ê¿Z��� d»|y� Ä]� �f Ë��
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�Äq�Zb°Ë���´¿�Á�Ê·Z¿Z¯�|Àq�¶»Z e�Á��Z¼e��¯Y�»�½|��Äq�Zb°Ë
Ê»��Ë~a�½Z°»Y�É�f�»�Ä]��z]�|À»�Z¯�®Ë�µZj»�½YÂÀ��Ä]� �{Â�

{�Y{� Ê��f�{� ½ZË�f�»�cZ�Ô�Y� ¹Z¼e� Ä]��Z¼e� �¯�»��¾ËY� �{� Á
¹Z¼e�Ä]�{�Â»��z]�c�Â��Ä]��Â]�»�ÉZÅonline��Á�d�Y��^e�»

Ê»�µYÂ��ÉÁ��Y�{Ây���Z¨��{�Â»��{�É�f�»�Ä¯�Ê»Z´ÀÅÊ»�,|À¯�
�{�Y{�ÓZ¯�µZ��Y� Á�|Ì·Âe�ÉZÅ|uYÁ� �Y� Ä¯�ÊeZ�Ô�Y��Z�Y� �]� |¿YÂe

|�Z]�ÁY�ÉÂ´]YÂm�ÃZ^f�Y��Á�]�Á�d«Á�¥ÔeY�½Á|]���
�������� ºf�Ì�� �Y� Ã{Z¨f�Y� ÉZËY�»�Z]� �Z^e�Y� dË�Ë|»

É�f�»���
�Y�Ã{Z¨f�Y�ÉZËY�»�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»��Y��½Z»�Z��®Ë��{

��{�,Êf]Z«���Ìv»��{�Z¬]�Á�½ZË�f�»�dËZ���\�¯�¥|Å�Z]�½YÂe�Ê»
�{�¯�Ä�Ôy��Ë��{�YÂ»��

� Á� �Á�§� Á� Ê]ZË�Y�Z]� ÉZÅ� ÄÀË�Å� �ÅZ¯�ÊËZ�ZÀ�� ½Z°»Y
½ZË�f�»�¥��»�ÉZÅÂ´·Y��

ZË�f�»��e�iÂ»�Á��e��Ë���\¸mÉ|À»�ZÌ¿��Y��fÆ]�­�{�Á�½��ÉZÅ
½M��ZÅ���

½Z»�Z�� Ä]� ½ZË�f�»� É�Y{Z§Á� ½Y�Ì»� �ËY�§Y�� Á�½{�¯� ºÅY�§
É�f�»�{|n»�Ä mY�»��ËY����

É�Z¯� ÉZÅ|uYÁ� ½Á�{� É�f�»� �Zf§�� É�Z�·|»� ÊËZ¿YÂe��Á
�t��� �{� É{�^ÅY�� ÉZÅ�Z°ÅY�� Z]� [ZÌ¼¯� �]ZÀ»� Ê·Z�� ÊËÂ�¼Å

½Z»�Z���
� ÄËZ»��� ÉY�]� ÉY� Ä»Z¿�]� Ä �Âe� ÊËZ¿YÂeÉ{�^ÅY�� É�Y~³��Á

�Á�§��Y�Ä¸�Zu�|»M�{��ËY�§Y��
½ZË�f�»� Z]��]YÁ�� �{�dÌ¬§Â»�½Y�Ì»��ËY�§Y�� Á�½Y�Ì»��ËY�§Y

½ZË�f�»�dËZ����
�Á�§� Á� Ê]ZË�Y�Z]� Á� É�Y{Y� ÉZÅ� ÄÀË�Å� �{� ÊËÂm� Ä§����Á

�e�iÂ»��Z^e�Y�Á�{Â��a�½ZË�f�»��Ìz�e�ZÆ¿M�Z]��
É�f�»� �Å� Ä]� tÌv�� cÓÂ�v»� ÄWY�Y�� Á�cÓÂ�v»� ÄWY�Y

Ìv�µZ¿Z¯�ªË����Y�t�É�f�»��Å�Ä]�tÌv��ÉZÅ��
É�f�»� �Å� Ä]� tÌv�� ½Z»�� �{� tÌv�� cÓÂ�v»� ÄWY�Y��Á

É�f�»��¨uÁ�É�f�»�[Z�f¯Y��
Ã|��Ê�z��cZ�Z^e�Y��Á��Á�§��Y��a�cZ»|y�dËZ¼u��

�½{�ÁM�d�|]�ÉY�]�{ÂmÂ»�½ZË�f�»�Ä]�cZ¨Ì¨ze�Á�cZ»|y�ÄWY�Y
|Ë|m�½ZË�f�»��

Á�½Z»��ÊÀÌ]��Ìa�Á�¶Ì¸ve�{Â��½Y�Ì»�Z��ÃÂ¬·Z]�½ZË�f�»�Ê¿���
�f�Ì]�É�Y~³�ÄËZ»���Ä]�½ZË�f�»�®Ë�ve��

d¯���Z]�É�f�»��Z^e�Y���«��Ì·Z¿M��ÁÃY��¾f§ZË��É�Y|Æ´¿�ÉZÅ
ÃÂ¬·Z]�½ZË�f�»��

{�Â»�Á�ÃYÂz·{�ÉZÅÓZ¯�Á��ZÀmY�¾ÌÌ e�É�f�»��ZÌ¿��

��Y�«� É�f�»� É| ]� |Ë�y� |^�� �{� Ä¯� ÊËZÅÓZ¯� ÊÀÌ]� �Ìa
d§�³�|ÀÅYÂy��

�������e�Y�dË�Ë|»�ÉZËY�»�½ZË�f�»�ÉY�]�É�f�»�Z]��Z^��
�É�f�»� Ä]� Ä¯�d�Y�Ê���Y�É�f�»� Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»�ÉZÀ^»

Ê»�ÄWY�Y���Y�Êf^j»�­�{�É�f�»�Ä¯�d�Y�É�Ìq�,���Y�¾ËY�Á�{{�³
Ê»����Y�¾ËY� �{�Y{�½M��{�Z��ºÅY�§�É�f�»�ÉY�]� Y��ÊËZËY�»�|¿YÂe�

���Y�|Àe�Z^��Ä¯�,µÂ�v»�µZ^«��{�d^j»��Â�e�{ZnËY�,dÌ¨Ì¯�¾Ì¼�e
Y�Ä�z�»� d»Ô�� Z]� �^e�»� d¿Z¼�� ,½ZÀÌ¼�Y� dÌ¸]Z«� �ËY�§

Ä»Z¿�]�ªË����Y�Ä¯�µÂ�v»�Ê»�¶�Zu�Ê]ZË�Y�Z]�ÉZÅ���{Â���
�É�f�»� Z]��Z^e�Y��¨u�ÉZËY�»� Ä]� Ä¯�É{�Â»� Ä ·Z�»�®Ë� �{
�s���Ä]� Ä¬^��Ä�� �{��Z^e�Y� {ZnËY� �Y�½ZË�f�»�ÉZËY�»� ,Ã|��ÄmÂe

�d�Y�Ã|Ë{�³�ÄWY�Y�¶Ë}��
 ,Ê¼³�{����ÅZ¯��½ZÀÌ¼�Y�ÄWY�Y�Ä]�½ZÀÌ¼�Y��Á�cZ»|y�Ã|ÀÅ{ ��
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��������Ê¿Z»�Z��d¯�Z�»��
�d¯�Z�»��ZÌ¬»�®Ë� �Y� Ã{Z¨f�Y� Z]� Ê¿Z»�Z�����Y� Ä¯�É{�Â»

��½Y�´Ë{�Á�É{ÁZ»������ZÌ¬»��|��É�Ì³�Ã�Y|¿Y�{Â]�Ã|��Äf§�³��
�� �|��Ê»� {�YÂ»�¾ËY�¶»Z���cY�Z�f¿Y� �Y� �f�Ì]�Ê¸Ìy�¹�Y{�¶ËZ¼e� �

��ºÀ¯� ®¼¯� �fÌ¬§Â»� Ä]� Ze� ºÅ{� ¹Zn¿Y� É{ZË�� �Ôe� ½Z»�Z�
�����ºf�Å�d¯���¾ËY�d�Â¿���½Y�´¿� 0Z «YÁ�����¾Ì]�Ä¯�º·Zv�Ây

��¹{�¯�[Zzf¿Y��Z¯�ÉY�]� Y�� ZnÀËY�d¯���Ä]�¾f�ÂÌa�¹Z´ÀÅ��{�ÄÌ¬]
���Ê·Z��ÉZm�d¯���¾ËY�Ä¯�d¨³�ºÅYÂy�½Y�´Ë{�Á�º¿Zf�Á{�Ä]� �

���d�Y�½{�¯��Z¯�ÉY�]��¾»�ºËÂ´]�½Y�´Ë{�Ä]�Ä¯�ºÀ¯�Ê»��Zzf§Y��
�� �ºf�Å�d¯���¾ËY��Y�Ê�z]�ºÅ��Á�¾»�ÉZÆ���Y�Ä¯�º¿Y{�Ê»��

��Ê¸Ìy�½Z»�Z���Á�|Àf�Å�ºÅ�ÄÌ^��d¯���¾Ë�fÆ]�¾ËY�¾»�ÉY�]��
�ºÀ¯��Z¯�½M��{�º¿YÂe�Ê»�Ä¯�d�Y�¾°¼»��

���Y�Êe�°Ì·�¦Ì��®Ë��{�ºÅ�{�YÂ»�¾ËY���Ze��¦·Zz»� 0Ô»Z¯���
�|Àf§�³��Y�«��nÀ��{�Â»��ª§YÂ»�0Ô»Z¯���

��������d»|y�­�e�|�«��
�Ê·�Ó�Â¯�É{�Â»� Ä���ZÌ¬»� �Y� Ã{Z¨f�Y� Z]�d»|y�­�e� |�«

�����Ã�Y|¿Y� ����Z¨·M��|��É�Ì³���Ê»�ZÆÀËY�¶»Z��Ä¿Â¼¿� {�YÂ»� ��
|¿|������ºÀ¯�Ê»��°§�¹�Z¯�­�e�Ä]�\¸£Y���Á��Ê��¹�Y{�|�«���

�¹{�´]�|Ë|m�¶¤��®Ë�µZ^¿{�Ã|ÀËM�ÃZ»����
����ZÅ�Ã{Y{�¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne��

�ªÌ¬ve�ÉZÅ�Ì¤f»�¹Z¼e�ÉY�]�Ê´f�^¼Å�\WY���Á�Ê¨Ì�Âe�Z»M
� µÁ|m� �{�ZÀÌ¼�Y� ÉY�]� �d�Y� Ã|�� Ã{Y{� ½Z�¿��Z^f�Y� {ÂmÁ� �Y� ½

��|ËÂ»�É�Z¯�Ã�Z���|ËÂ»�¶»Z��¶Ì¸ve�,ZÅ�Ã�Z��¾Ì]�Ê§Z¯�Ê�Ìz�e
CFA��d^�¿� Z]PFP��\�ZÀe� ,P-O�d¯�Z�»� ,Ê¸¤��dËZ��� ,

�Ê���]� ¾ËY� �d§�³� ¹Zn¿Y� µ|»� �{� d»|y�­�e� |�«� Á� Ê¿Z»�Z�
��d�Y~³�Ê»��ËZ¼¿� Ä]� Y�� Y|m� Ã�Z��®Ë� �Ì¤f»� �Å� Ä¯� {Y{�½Z�¿

��iÂ»�Ä¿Â¼¿�Ã�Y|¿Y�����{Â]��µ|»�ÉY�]�µÂ^«�¶]Z«�\�ZÀe�®Ë�,lËZf¿
��|¿{Y{�½Z�¿�Y���

� µÁ|m� ǻ���ƽŖǯşŞǰȱ ����ƽŖǯşŞǰ�����ƽŖǯŖŜśǰȱ

�ƽŜŝŚřşǰ��ƽřŗśǰ�ǀŖǯŖŖŗǼ��

�µÁ|m���ZÅ�Ê´f�^¼Å�Á�{�Y|¿Zf�Y�cZ¬f�»�,ZÅ�Y�]Y��
����ZÅ�Y�]Y���cZ¬f�»

{�Y|¿Zf�Y��������������������������
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��Äf°¿�ƽŘśŞ 
�d�Y�Ã|��É�Y~³|¯�c�Â��¾ËY�Ä]�d�a��ÊfË�Ë|»��Ì£���

ÊfË�Ë|»�ÉÁ�Ì¿��Àm�dÌ�����{�»��½����cÔÌ�ve�sÂ������¶^«
�½Zf�]{��Y�����½Zf�]{����½Zf��Ì]{�����eÓZ]�Á�ÃZ´�¿Y{�����¾����

��Ë����������������������������������������ÉÓZ]����

� \�ZÀeP-O��ª¸�»����Y� ½YÂÀ�� Ä]� Ã|ÀÅ{� x�Za� �Å� ÉY�]
�Äq� �Å� �|�� É�Ì³� Ã�Y|¿Y� Ê¿Z»�Z�� Á� É{�§� cY{Z¬f�Y� ¾Ì]� cÁZ¨e

��Y�\�ZÀe��P-O��É�f�Ì]�cÁZ¨e�Ä¯�d�ZÀ »�¾ËY�Ä]�|�Z]��eÓZ]
�{�Y{�{ÂmÁ�½ZËZ»�§�Z¯�Á�|À»�Z¯�¾Ì]��

�Êf¼�«�Á{�ÉZÆ¿Â»�MȘȱ�ǀŖǯŖś  ��
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�Êf¼�«�Á{�ÉZÆ¿Â»�MȘȘȱ�ǀŖǯŖŗ  ��
��Á�� �Y� Z»�½Z¼eZÌ��§�½Â»�M�ÉY�]���ÊÀ¯Á�½Á�Z]�ÉY�Ä¸u�»

������\�ZÀe�Ä¯�ºË{�¯���§��ºË{�¯�Ã{Z¨f�Y��P-O��d^�¿�¾Ì]
PFP��|�«�Á�Ê¿Z»�Z��d¯�Z�»�,Ê¸¤��dËZ���¶j»��É�Z¯�lËZf¿�Á

�|À¯�Ê»�{ZnËY�Ä�]Y���d»|y�­�e��
�� ¶¬f�»� �Ì¤f»� µÁY� ÉY� Ä��YÁ� �ÌiZe� ½Â»�M� ÉY�]V�¶j»�� �

�d^�¿PFP�\�ZÀe�¶j»���³�Ä��YÁ�Z]�É�Y{�ZÀ »��Â��Ä]�|ËZ]��P-

O�d^�¿�¹Á{� ��µÁY�ÄÌ��§��|�Z]�Äf�Y{��Z^e�Y� �PFP��IV�|ËZ]� �

��Â��Ä]��Äf�]YÁ�ÉZÅ�Ì¤f»�Z]�É�Y{�ZÀ »DVs�,Ê¸¤��dËZ���¶j»���
�cZÌ��§��|�Z]�Äf�Y{��Z^e�Y��d»|y�­�e�|�«�Á�Ê¿Z»�Z��d¯�Z�»

�Á�¦·Y��\�ZÀe��Ä��YÁ�¹Â����[P-O�Z]�É�Y{�ZÀ »��Â��Ä]�|ËZ]��
DVs��Ä¯�Ê¿Z»�IV��Á�|�Z]�Äf�Y{��Z^e�Y�{Â��Ê»�Ä§Z�Y�Ä·{Z »�Ä]

¾Ì]�É�Y{�ÊÀ »�cZ�Z^e�Y�Ã�yÓZ]�IV��ÁDVs��Ä��YÁ�Ä¯�Ê»Z´ÀÅ
�ZË� �¶»Z¯� Ä��YÁ�� �Y{ZÀ »� �Ì£� |ËZ]� {�Y{� {ÂmÁ�½ÂÌ��³�� Ä·{Z »� �{

�cZÌ��§��|�Z]��ÊW�m�Ä��YÁ���f¨Ì ��Á�¦·Y��½ÂÌ��³��lËZf¿����k
�µÁ|m��{�Ä��YÁ�½Â»�M�ÉY�]���d�Y�Ã|��Ã{Y{�½Z�¿��

�µÁ|m���|ËÂ»�¶»Z��¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne��
{�Â»�¦Ì�Âe��{�Y|¿Zf�Y�É�Ì³�Ã�Æ]�Ã|������Yt �CR AVE 

PFP�Ä]��nÀ»�[Ây�{�°¸¼�����
�f�Ì]�{�¼f�{��
Ê¬ËÂ�e�Ã�ËZm��

¹Z ¿Y��
©Â¬u��ËY�§Y��
Z¬e�Y�d��§��

�\�ZÀeP-O 
�«Â»�Ä]�d»|y�ÄWY�Y��
d»|y�Ä]�¶ËZ¼e��
Ä¿Z]{Â»�Á�Ä¿Zf�Á{��

��f�{��{��ZÌ¿�¹Z´ÀÅ��
�Z]�¾Ì·ÁY��{�d��{�cZ»|y�ÄWY�Y��

Ê�z��ÄmÂe�½{Y{��
{Y{�µÂ«�Ä¯��Â�¿Z¼Å�cZ»|y�ÄWY�YÃ|��Ã��
d»|y��{�É�Ë~a�¥Z� ¿Y�ÄWY�Y��
É�f�»�ÉZÅ��ZÌ¿�­�{��

Ê¸¤��dËZ����
�Z¯�½{Â]��z]�c~·��
¶¤���Y�dËZ����Z�uY��
�Z¯�¾f�Y{�d�Á{��

\·Zm��
Ê «YÁ�c~·�­�{��
Ê¿Z»�Z��d¯�Z�»��
{ZË���Ôe�Ä]�¶ËZ¼e��
d¯���d�Â¿���½Y�´¿��

d¯���¾ËY�[Zzf¿Y��Y�µZv�Ây��
d�Y��Z¯�ÉY�]�Ê]Ây�½Z°»�d¯���Ä¯�½Y�´Ë{�Ä]�¾f¨³��

d¯����{�¾f�Y{�ºÆ��Ä]��Zzf§Y��
Ê¿Z»�Z��Á�É{�§�ÉZÆ���Y�dÅZ^���

¾°¼»�d¯���¾Ë�fÆ]��
d»|y�­�e�|�«��

|Ë|m��Z¯�ÉÂnf�m�|�«��
�Z¯�­�e�{�Â»��{�É|m�½{�¯��°§��
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�Z¯�­�e��°§�\¸£Y����
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Ê¯�¹Á{�½YÂe�������������������������������
����� 

ǻ��ƽřŗśǰ�ǀŖǯŖŖŗǼȱ��
RMSEA�������������������������������
���

CFI����������������������������������
���
NNFI���������������������������������
���
CR� ,\¯�»� ÊËZËZa� �AVE�Ã|�� kY�zf�Y� �Ì¤f»� ��Âf»�

�ÉZÆ���Y�Ê»Z¼eT��t����{���
���|Àf�Å��Y{�ZÀ »��
�d^�¿�¾Ì]��Z^e�YPFP��\�ZÀe�ÁP-O���ËZ»�M�µÁY�ÄÌ��§��{

�d^�¿�ºË{�¯�ÊÀÌ]��Ìa� Z»�Ä¯�ÊËZm�|�PFP���]� Y��Êf^j»��ÌiZe
�\�ZÀeP-O��\�ZÀe��Ä��YÁ�Y|f]Y��|À¯�Ê»�µZ¼�YP-O��]�Y���IV�
�d^�¿�PFP� µÁ|m� �{�lËZf¿� Ä¯� �Â�¿Z¼Å� �ºË{�¯�ÊÀÌ]��Ìa� ���

�d^�¿� ,|Å{�Ê»�½Z�¿PFP��\�ZÀe� Z]�É�Y{� ZÀ »� �Â�� Ä]P-O�
d�Y{��Z^e�Y� � � � � � � � ��â=-ŖǯŘśǰ�ǀŖǯŖŖŗ�����¾Ì·ÁY� ½Âq� �

�ÉZÅ�Ì¤f»�Y~·�{�¯�Ê»�|ÌËZeY��µÁY�ÄÌ��§�Á�{Â]�Ã|ÀÀ¯�Ê�Y��,Ä��YÁ
,Ê¸¤��dËZ���¶j»��Äf�]YÁ��d»|y�­�e�|�«�Á�Ê¿Z»�Z��d¯�Z�»

�]��d^�¿��¶¬f�»��Ì¤f»PFPÊÀÌ]��Ìa����d^�¿��|�PFP���Â��Ä]
�� Ê¸¤�� dËZ��� Z]� É�Y{� ZÀ »âƽŖǯŘşǰ�ǀŖǯŖŖŗ�d¯�Z�»� �

�� Ê¿Z»�Z�âƽŖǯřŖǰ�ǀŖǯŖŖŗ�� d»|y� ­�e� |�«� Á� �â=-

ŖǯřŞǰ�ǀŖǯŖŖŗ� cZÌ��§� Á�d�Y{� �Z^e�Y� ��� ,¦·Y�� Á�[�k �Y�
�{�¯�Ê»�|ÌËZe��

�M� �Â�À»� Ä]�,Ê¸¤�� dËZ��� ,Ä��YÁ� ÉY�]� ¹Â�� ¹Z³� ½Â»
�]Y��d»|y�­�e�|�«�Á�Ê¿Z»�Z��d¯�Z�»��\�ZÀeP-O��{ÂmÁ�Z]�,

�d^�¿PFP��µÁ|m�� �ºË{�¯�ÊÀÌ]��Ìa�Ä·{Z »��{��É�³�Ä��YÁ� �

� \�ZÀeP-O�� d^�¿� �{PFP��-|¿|�� Ã|ÅZ�»� É�Z¯� lËZf¿� Á
�\�ZÀe� �{� Zf]� ½�Á� Ä¯� �Â�¿Z¼ÅP-O���Ê¸¤��dËZ���ÉY�]â=-

ŖǯŗŞǰ�ǀŖǯŖŗ�� Ê¿Z»�Z�� d¯�Z�»� ,� �â=-ŖǯŘŚǰ�ǀŖǯŖŖŗ�Á� �
d»|y�­�e�|�«ΆƽŖǯŘŗǰ�ǀŖǯŖŖŗǼ�c|��Äq�³��{Â]��Y{�ZÀ »��

�d^�¿PFP���Ê¸¤��dËZ����]âƽŖǯŗŚǰ�ǯ��Ê¿Z»�Z��d¯�Z�»�Á��
�âƽŖǯŗŘǰȱ�ǯ�ǯ�d^�¿�c|��,�¶»Z¯�Ä��YÁ��|¿{Â^¿��Y{�ZÀ »��´Ë{��

PFP���{Â]��e�¦Ì ��d»|y�­�e�|�«��]âƽŖǯřřǰ�ǀŖǯŖŖŗ��
u� �{� \�ZÀe� Ä°Ì·ZP-O��Ä��YÁ�� |�� Ä§Z�Y� ½ÂÌ��³�� µ|»� Ä]

�d^�¿� ¾Ì]� �Z^e�Y� Ä¯� |Å{� Ê»� ½Z�¿� lËZf¿� ¾ËY� ��ÊW�mPFP��Á
�ÄÌ��§��¶»Z¯�Ä��YÁ�ÉY�Y{�É�Z¯��ËY�³�Ä��¾ËY�Ê»Z¼e���d¼�«

�ÄÌ��§��ÊW�m�Ä��YÁ�Á��[�Á�¦·Y���|À�Z]�Ê»��k�d¼�«��
ªÌ¬ve�cZ�Ô�Y�¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne��

½Â»�M� Ä ·Z�»� ¾ËY� �Y� ¥|Å���Z�Y� �]� dyY{�a� ¾Ì]� �Z^e�Y
��{�°¸¼�PFP�\�ZÀe�,�P-O��cZ»|y�Ê���Y�ª]Z�e�½YÂÀ��Ä]�Ä¯�

�d¯�Z�»� ,Ê¸¤��dËZ���|À¿Z»��É�Z¯�ÉZÆ��´¿� Á� �{�¯�Ê»�¶¼�
�ºË{�¯�Ê ��Z»��Zy��Â��Ä]� �{Â]� ��d»|y�­�e�|�«�Á�Ê¿Z»�Z�

� ½Z»�Z�� cZ»|y� Ê���Y� ª]Z�e� ZËM� ºÌÀ¯� �z�»� Ä¯±��|À»�Z¯
¾Ì]��Z^e�Y�Ä��YÁ��Ê»�É�Z¯�ÉZÆ��´¿�Á�{�°¸¼���Z�Y��]�dyY{�a

�Ä¯�ÄÌ��§�¾ËY�ÉY�]�|Ë{�³�d§ZË�É|ÅYÂ��½M��]�ÃÁÔ���Ä¿�ZË�|�Z]
�d^�¿PFP��d¯�Z�»�Á�Ê¸¤��dËZ����Y�É�eÓZ]�sÂ���Ä]��nÀ»

�{{�´Ì»�d»|y�­�e�|�«��Y�É�e�¾ÌËZa�sÂ���Á�Ê¿Z»�Z���

�µÁ|m����d^�¿�Ê^eY�»�Ä¸�¸��ÉZÅ�½ÂÌ��³�PFP���\/�ZÀe�,P 

O -��É�Z¯�ÉZÆ��´¿�Á��
���\�ZÀeP-O�� Ê¸¤��dËZ����Ê¿Z»�Z��d¯�Z�»��d»|y�­�e�|�«��

�¹Z³����µ|»����µ|»����µ|»����µ|»����µ|»����µ|»���
µÁY�¹Z³��
d�a��

dÌ�Àm��
�¾���

cÔÌ�ve��
¹Á{�¹Z³��
�d^�¿PFP��
¹Â��¹Z³��
�\�ZÀeP-O 
�ÉZÅ�Z»MF 
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�|¿Y�Ã|����Y�³�{�Y|¿Zf�Y�\WY����
���ǀŖǯŖś 
����ǀŖǯŖŗ��
�����ǀŖǯŖŖŗ��

�ª]Z�e� ��Âe�cZ�Z^e�Y� ¾ËY� Ä¯� |Å{� Ê»� ½Z�¿� �f�Ì]� |ÅYÂ�
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ϪδγϮϣ4  

ϪδγϮϣ2  

�ϪδγϮϣ1  

ϪδγϮϣ18  
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ϪδγϮϣ16  

ϪδγϮϣ17  

ϪδγϮϣ9  
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ϪδγϮϣ14  

ϪδγϮϣ7  

ϪδγϮϣ10  

ϪδγϮϣ12  
ϪδγϮϣ13  
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�\�ZÀf»�½M��ZÌf»Y�Ä��Â»��Å�Ä]��Â]�»�É{|�����Y��ËY�§Y�Z]�Ä¯

�ÅZ¯�ÊÀvÀ»�¶°��Z]��|]ZË�Ê»��
�ÉY�Ä¸a��]ZeStep function�µÂ»�§�Ä]Z�»� �Ì¿�µÂ»�§�¾ËY� ��
�É|À]�Ä^e���]ZeRating�d�Y��É|À]��ZÌ¬»�¶»Z��Ä¯�ZÀ »�¾Ë�|]

YÅ�dËÂ·�d�ZZÅ�dËÂ·Y�µÂ»�§�¾Ë�Y��{�Ê·Á���Å�ÉY�]�®ÌeZ»ÂeY��Â�]
�{{�´Ì»�¶¬fÀ»�ZÅ�Ã{Y{�µÁ|m�Ä]�Á�Ä^��Zv»�Ä��Â»��

��ºÌ¬f�»��]ZeDirect formula����{Á��Ê»��Z°]�Êf«Á��]Ze�¾ËY
�®Ë� ��¿� {�Â»��yZ�� Z]� �Z^e�Y� �{� Ä��Â»� �Å�ÉY�]� ºÌ¿YÂf]� Ä¯

É{|�����Y��ºË�Ì´]���¿��{�®Ë�Á��¨��¾Ì]��
�ÉY�]��Â¯~»�ÉZÅ�µÂ»�§�É�Ì³�Z°]� Z]����Ã|��¾ÌÌ e��yZ�

ZÅ�Ã{Y{�µÁ|m�s���¾ËY��{�ÉY�]��Ê�z]�|»M�d��|]�cZ��Â»�ÄÌ¸¯
ZnÀËY��{�ZÅ�Ã{Y{�µÁ|m��Y��d�Y�Ã|��Ã{Y{��ËZ¼¿��

��
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ªÌ¬ve�ÉZÅ�Äf§ZË�Á�lËZf¿��

Ë�z]�|Àq��{�ºÌ¿YÂe�Ê»�Y��ªÌ¬ve�¾Ë�Y�ÉZÅ�Äf§Z���Ë��s���Ä]
�ºÌËZ¼¿�ÄWY�Y��

���ÉZÅ{�ÁZf�{�¾Ë�f¼Æ»�Ä¸¼m� �Y��¾fyZ���z�»�s���¾ËY
�Ê��Â»M�cZ��Â»��]�ºÌ¬f�»��Ì£�c�Z�¿�µZ¼�Y�ÉZÆ�Á�Á�ZÅ�Z°ÅY�

d�Y� �dÌÅZ»� Ä]� ÄmÂe� Z]� �Á�� ¾ËY� �{�Á� ZÆ�yZ���ÉZÆ·Â»�§
Z]��Ì¿�Á� ZÅ�Ã{Y{�µÁ|m��{�Ã|���z�»��ÉZÆÅÁ�³�½{Â]��z�»

Ó�É�Ë��Ä»Z¿�]�Ê¿{Â»�MÁ�cY��¿�~yY�ÉY�]� ¹���{�Â»�cZ�Ô�Y� �Ì¿

�¹Zn¿Y�Ê¿Z»�� Ã�Á{�®Ë� �{� ZÅ� Ã{Y{�µÁ|m�½{Â¼¿�¶Ì¼°e�ÉY�]� �ZÌ¿
Ê»��{Â���

���Ë�½Z°»Y� ½|»M� ºÅY�§� ªÌ¬ve� ¾ËY� ÉZÅ� Äf§ZË� �Y�´Ë{� Ê°
�|Àq� �Å� ZËÁ{� Ä]� Á{�c�Â�� Ä]� �´Ë|°Ë� Z]�cZ��Â»�ªÌ«{� Ä�ËZ¬»

Á� ZÆ�yZ�� ®ËZ°Ë� �Z�Y� �]� �´Ë|°Ë� Z]� Ä��Â»�� �]� �Ì¿��Z�Y
�¦¸fz»�ÉZÅ{�°ËÁ�d�YY� Ä¿Â¼¿� �Ë�� �Y{Â¼¿�É��Y��Ê¿Z°»Y�¾ÌÀq� �Y
�|ÀÅ{�Ê»�½Z�¿�Ê]Âz]��

��

 

DIRECT DIRECT

Alternative

standard based approach 
instructors   
ratio of PH.D to faculty 
(L: .195)  

standard based approach 
instructors   
ratio of M.A to faculty 
(L: .057)  

F.H Institute .10 .50

E.Y  Institute .20 .70

G.M  Institute .17 .80

S.A  Institute .05 .50

N.P  Institute .10 .80

B.H  Institute .08 .70

B.D  Institute .08 .40

P.J  Institute .12 .50

K.A  Institute .06 .40

N.H  Institute .10 .70

H.A Institute .12 .60

M.F Institute .08 .60

S.D Institute .04 .50

M.P Institute .04 .40

D.V Institute .03 .50

N.A Institute .03 .40

K.A .E Institute .02 .45

N.I Institute .02 .45

DIRECT STEP
standard based approach 
instructors   
ratio of official instructor to faculty 
(L: .346)  

standard based approach 
instructors   
average of periodic evaluate 
(L: .229)  

.10 34

.25 60

.15 55

.08 60

.20 40

.10 35

.05 60

.06 70

.12 40

.25 80

.30 30

.12 50

.05 50

.05 60

.10 65

.15 45

.10 55

.02 55
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���Ë¾ËY��{�Ä¯�É|À¼���Y�Á�ºÆ»�cZ¿Z°»Y��Y�Ê°��ºÅY�§�s��

�cZ�Ô�Y�¾f�Y{� Z]� |¿YÂe�Ê»� Ä��Â»� �Å� Ä¯�d�Y�½M�d�Y� Ã|»M
d�|]�Z¿ZÌuY�ZË�Á�ZÅ�Êf�Z¯�Á�ZÅ�¦ ��Ê���]�Ä]�s���¾ËY��Y�Ã|»M�

�ÊËZÆ¿� Ä^e��ÉÁ�� �]� Y�� ZÆ¿M� �ÌiZe� Á��¬¿Á� {�Y{�b]� {Ây�cÂ«��Z¬¿
��Z°]�Z]�|À¿YÂe�Ê»�c�Z��Â»�½Y�Ë|»�|ËZ¼¿�Ê]ZË��Y�Á�Ã|ÅZ�»�Ä��Â»
�Zfa� s��� ¾ËY� �{� Ã|�� ÊÀÌ]��Ìa� dÌ�Z�u� ¶Ì¸ve� ½Z°»Y� É�Ì³
�ÄmÂe�{�Â»�ZÅ��yZ���Y�®Ë��Å�ÉY�Y�Ä]�Y��{Ây�{�°¸¼�Á�ZÅ�¶Ì�¿

�ÌÌ¤e� �ÌiZe� Á� Ã{Y{� �Y�«�Ã|ÅZ�»� Ä��Â»� Ä^e��ÉZ¬e�Y� �{� Y�� ZÆ¿M�cY
�|ÀËZ¼¿��
��Ëd�Y�½M�ÊËZËÂa� s��� ¾ËY� ºÆ»�ÉZÆÌ³�ËÁ� �Y�Ê°� ��¾ËY� Ä]

�{Y| e� �Å� Ä]��Â]�»�cZ�Ô�Y�½{Á�§Y� Z]� ½YÂe�Ê»�ÊfuY�]� Ä¯� ZÀ »
É|À]� Ä^e�� ÉZÅ� ÄÀË�³� �¼m� Ä]� Y�� ZÆ¿M� |Ë|m� Ä��Â»��ZËÁ� {Á�§Y

Z��Ä]�ÊnÀ���¿� �¼f�»�|ÀËY�§� Ä»Y{Y� Z]� Ä°¿ZÀq�É|Ë|m�ÉZÅ��y
�Z]�Y��|Ë|m�Á�ÊËZÆ¿�lËZf¿�Ã{Â¼¿�µZ¼�Y�s����{�Y��ZÆ¿M�ºÌf§Z]�d�{

�{�ÁM�d�|]�ZÆ�yZ��¾ËY�½{Â¼¿��Zv·��
cY{ZÆÀ�Ìa��

��{�Ã|»M�d�|]�lËZf¿ÁZÅ�Äf§ZË��Á�»�Z]����Ê»���¿�Ä]�s���¾ËY
�Á�{Z ]Y��Å��{�Ê��Â»M�cZ��Â»�É|À]�Ä^e��Á�Ê]ZË��Y�Ä·Â¬»�Ä¯|��

�Ë~a�½Z°»Y�ÉY�Ã�Y|¿Y��É�Ë��Ä»Z¿�]�ÉZ�´ÅY��½M�¹Zn¿Y�Ä°¸]Á�Ã{Â]
�ÉZÅ� ½Z»�Z�� Êe�Z�¿� ÉZÅ� dÌ·Z §Á� cZ»Y|«Y� �Y� É�ZÌ�]� ÊuY��Á

�cZ��Â»�¾ËY��]���Z¿d�Y���

��É|À]� Ä^e�� Á� Ê]ZË��Y� ÉY�]� Ã|�� ÄWY�Y� ¹�Ì¿Z°»� Ê¸�Y� ÄmÁ�
�Y�Y{Á�½M��{�ÊËZËÂa�¶»Z��{ÂmÁ�{ÂmÁ�ªÌ¬ve�¾ËY��{�Ê��Â»M��¯Y�»

¤e�Ä]�Ê§Z¯�dÌ�Z�u�½{Â]�d�~³�Z]Á�Ê Ì^���Â�]�Ä¯�d�Y�ÊeY�ÌÌ
�s���¾ËY��{��´Ë{�c�Z^��Ä]�|Å{�Ê»�w��½Z»���

���{Â¼¿��Zv·�ZÅ�Ê]ZË��Y��{�½YÂe�Ê»�Y��ÉY�Ã�Á{�cY�ÌÌ¤e��
����Ìa�½M��{� ZÅ�Ê]ZË��Y�½{�¯��Á��Ä]�ÉY�]�¹�Ó�ÉZÅ�Z°ÅY�

�d�Y�Ã|��ÊÀÌ]��
���¶¼�� Ê¿Z�M� Ä]� ½YÂe� Ê»� cZ��Â»� ½|�� º¯� ZË� Ä§Z�Y� Z]

��Ê]ZË��Y�{Â¼¿��Z¯�Z��Ê¸^«�ÉZÅ�Ã{Y{�Z]�Á�Ã{�¯�|Ë|ne�Y��
�dÌ¸]Z«�{Â��Ê»�Ã|ÅZ�»�Ê]Âz]�s���¾ËY�ÉY�mY�{�Är¿M�ÃÁÔ ]
�cZ��Â»�ÄÌ¸¯�ÉY�]�Ê]ZË��Y�ÉZÅ�dÌ·Z §�\Ì¯�e� Z¿ZÌuY� ZËÁ�ÄË�ne
�Á�Ê��Â»M�ÉZÅ�dÌ·Z §� ÄÌ¸¯�¾f§�³� ��¿� �{� Z]� xÀ��ºÅ�Ê��Â»M

� Ê��Â»M� ÉZÆÅÁ�³�É�Z�Y|m� Z]� ZËÁ� ZÆ¿M� Ê�ÅÁ�a�ÉZÅ�dÌ·Z §� Á
�ÉZÆÅÁ�³� Á� ZÅ� Ã|°�¿Y{� ÉY�]� É|À]� Ä^e�� ¹Zn¿Y� ZËÁ� ZÆ¿M��Zy
�Á�Ê]ZË��Y��Ì³Y�§�Á��»Zm�Ä»Z¿�]�ÉY�mY�¾ËY�]ZÀ]�d�Y�Ä]Z�»�Ê��Â»M
��Y�½M��Ì£Á�ÊÅZ´�¿Y{�Ê��Â»M�ÉZÅ�Ã�Âu�Ê»Z¼e�ÉY�]�É|À]�Ä^e�

� ��Y|»� Ä¸¼m±ZÅ� Ã|°��Â»M��ÉY� Ä§�u� Á� ÊÀ§� Ê��Â»M� �¯Y�»
¼¸��Ê��Â»M��¯Y�»Á�{{�³�Ê»�ÄÌ�Âe�É{�]�Z¯�Á�Ê��

��cZ��Â»Á�ZÅ�½Z»�Z��ZÌ¿{�Äf§��Ìa�ÉZÅ�Â�¯��Y�É�ZÌ�]��{�
��¯Y�»� Á� ZÆÅZ´�¿Y{� É|À]� Ä^e�� Á� Ê]ZË��Y� �Â�Â»�ÉY�]� Ê��ze
�cZ��Â»� ZÆ¿M� ÉZÆfÌ·Z §� �~´Å�� �Y� Á� Ã|»M� {ÂmÂ]� Ê·Z�� ��Â»M
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�Y|Ìa�Y��{Â^Æ]�Ä]�Á��|¿Á��Äf�ÂÌa��Â�]�ZÆ¿M�ÊÅZ´�¿Y{�Ê��Â»M��¯Y�»Á
�]�Ë}�ÉZÆÅZ´f�{�dËZ¼u� Z]�ºÅ� Z»� �Â�¯� �{{�Y{� Zm� �d�Y� Ã{�¯�

ÊÆ]Z�»�Ê��ze�cZ��Â»��{Ây�ÉZÆfÌ·Z §���f�³Z]Á�|¿Â��{ZnËY
�ºÅY�§� Y�� �Â�¯� Ê��Â»M� ÉZÆfÌ·Z §� ÉÔf�YÁ� ÊËZËÂa� ÄÀÌ»�

Ê��ze�cZ��Â»�¾ÌÀq�{ZnËY�|¿�ÁM��Ê��Â»M��¯Y�»�½Z»���Á�»�Ä]
�Y|¿Zf�YÁ� ¾Ì¿YÂ«� �Y� d ]Zf»� Ä]� �Y{YÁ� Y��Ä]� ÄmÂeÁ� Ê��Â»M� ÉZÅ{

�¾Ë|]Á�|ÀËZ¼¿�Ê»�Ä »Zm�Ê¸¯��Â�]Á�½ZËÂn�¿Y{Á�¾Ì^�Zz»�d�YÂy
��Ì�»� �{� Y�� ZÆ¿M� Ã{�ÁM�ºÅY�§�½Z¿M� �{� Y��Ê]ZË��Y� {Ây�ÄÀÌ»��\Ìe�e

�|ÀÅ{�Ê»��Y�«��f�Ì]�Äq��Å�ÉÔf�Y�Á�|����
Á��]ZÀ»�~yN»��
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É�Á�Ã�Æ]�¦¸fz»�ÉZÅ�Ä^Àm�Ä�ËZ¬»�ZÌ¿ZfË�]��{� �
Z^Ì¿ZfË�]�Ê¸»��Z»M��¯�»���^À»����®ËZ»��Äf�Â¿���Z»���b¸§�������

��ºm�f»Ê¿YÂ���É|Ì��Ä¿Z�§Y����ÂÆ¼m��ÌW��Ê¿Z�¿Y�ÄËZ»���Á�dË�Ë|»�Ä �Âe�d¿ÁZ »��ZÀ��Z¯��
�����Ä�Ôy 

�������Ã�Æ]��É{Á�Á�|uYÁ��Å�ÄnÌf¿�½YÂÀ��Ä]�Ê¸¯��Â��Ä]�É�Á
Ê»� ¦Ë� e�Ê»� [Â�v»� ÊËY�Z¯� ½M� ºÆ»��yZ�� Á� {Â���Ä¯� {Â�

Ê»�¶¼��Ä]�Ã{Z¨f�Y��]ZÀ»��Y�½M���Âe�]��|ËM�Ä¯�d�Y�Ê Ì^��¾ËY�]ZÀ
Ä^Àm� |ÀÅYÂz]� {Y�§Y��½Y�Ì»�¾ÌÌ e� �Â�À»� Ä]� Y�� {Z�f«Y�¦¸fz»�ÉZÅ

�Ê�Â�y��z]�½ZÌ»�Ä�ËZ¬»��{�Ê�Zy�Ä«Ô���|ÀÀ¯�Ä�ËZ¬»�ÊËM�Z¯
�{�Y{�{ÂmÁ�Êf·Á{��z]�Á��

��������Ä]�É{Á�Á�ºÅ�ÊmÁ�y�ºÅ�Ä¯�ÊËZn¿M��Y�,{ÂmÁ�¾ËY�Z]
Ê»�¦Ë� e�¦¸fz»�µZ°�Y�Ä¯�{�¯�d«{�Êf�ËZ]� ,|¿Â���Ä]Z�»�{�YÂ»

Ê»�ÊmÁ�y� �|¿Â��Ä�ËZ¬»� �´Ë|°Ë� Z]�ºÅ���¹�Âe� Z]�ª]Z�e� �{��|¿YÂe
�Ä�¬¿� �Y� �{Â��¦Ë� e� ��·Zy�ÊmÁ�y��ÉÁ�y�¶¯� Á� Ã{Á�§Y����Y

Ã�Æ]��nÀ����¿�Ã�Y|¿Y�¶]Z«�¾Ì´¿ZÌ»�®Ë�cZ«ÁY�ÊÅZ³�,É�Á��É�Ì³
Ê»� �Y�«� Ã{Z¨f�Y� {�Â»� �Â]�»� {�YÂ»� ¹Z¼e��Â�y� �{��ÉY�]�� {�Ì³

µZj»��½Z¼fyZ��¾Ì�Z»�Á�ZÅ��Ä]�ZÆÀe�Ê¿Z�¿Y�ÉÁ�Ì¿��Y�Ä¯�Ê�yZ����ZÅ
Ê»� Ã{Z¨f�Y� ,Ã{Y{� ½YÂÀ��Ã�Æ]� |À¯�Ê»� Ã|Ì»Z¿� É�³�Z¯� É�Á��Á� {Â�

�ZÌ¬»�Ê»�Ê ��Ä¯�ÊËZÅ�É{Á�Á�ÄÌ¸¯�|ÀÀ¯��|ÀÅ{��Y�«���¿�|»�Y��ZÅ
�yZ���Ã�Æ]�ÉZÅ��Ê¸»Z��|Àq�É�Á(MFP)�Ê»�Ã|¿YÂy��|¿Â� 
�������Ã{Y{� ½Y�Ì»� �³Y�� Ä]� É�³�Z¯�Ì£� ÉZÅ�Ä¿Y��� c�Â�

Ã�Æ]�|]ZË��ËY�§Y��Ë���É�³�Z¯�É�Á���Y��eMFP�Ê»�Z¬e�Y��¶Ì·{��|]ZË
¾Ì�Z»�½Y�Ì»��ËY�§Y�Ä¯�d�Y�¾ËY��Â�Â»�¾ËY��ÊmÁ�y�½Y�Ì»�cÓM

Ê»��ËY�§Y� Y��Ã�Æ]� ½Y�Ì»� Ä�ËZ¬»� ¾ËY�]ZÀ]� �|Å{���]� É�³�Z¯� É�Á
��ZÌ¬»��Z�YMFP�ÄËZ»����ZË� ZÅ�eÂÌb»Z¯� {Y| e� µZj»� ÉY�]�� ÉY

Ã{Y{� �´Ë{��É�³�Z¯�Ì£� ÉZÅ�ÊËY�Z¯� ½Y�Ì»��ËY�§Y� h�Z]� |À¿YÂfÌ»�
�|¿Â� 
��������ZÌ¬»� Ä�ËZ¬»�����Y� �ZÌ¬»� Z]� Ã{Á�§Y� ���Y� ÉZÅ

��Y��Ì]� Ã{Á�§Y����Y��ZÌ¬»� Ä¯� Y�q� d�Ì¿� \�ZÀ»� ¶¯� Ã{Á�§Y
Ê»�Y|Ìa��ÌÌ¤e��·Zy�ÊmÁ�y��ZÌ¬»���|À¯��

���������nÀ�� ¦¸fz»� �Á�� Ä�� tË��e� Ä]� Ä·Z¬»� ¾ËY
Ã�Æ]��Z»M� �f§{� Ä¯� É�Á�Ê»� d�Y� Ã{�¯� _Zq��cÓYR�� Ä]� Á� {�Y{�a

Ã�Æ]�Ä�ËZ¬»��Zy�Ê»�Ê�Â�y�Á�Ê»Â¼���z]�É�Á��{�Y{�a��
�������Ã�Y|¿Y�¦¸fz»��Á��Ä����Y�|Àe�Z^��É�Ì³��
� �Á�{Z�f«Y�¶¯�ÉY�]�d�Z��/�{�§�
�{�§��Z�Y��]�Ã{Á�§Y����Y

Ã�Æ]��ÊÅÁ�³�d À��Ê»���fÀ»�Ä¬�À»��{�Ä¯��É�³�Z¯�É�Á��{{�³ 
� uYÁ� �Å�Ã{Á�§Y����Y�¾Ì´¿ZÌ»�� Ä�Â]�»� Ã{Y{�¶¯��Z�Y� �]� |

��ZÌ¬»���Z�Y��]�ÄËZ»���Á�Ê¿Z�¿Y�ÉÁ�Ì¿�Ê¼Ì�Àe�/�dÌ¨Ì¯�Ê¿�Á

MFP�Ä]��Z¯�ÉÁ�Ì¿��Y�Z]�Á�{Z�f«Y�Ê���]�Ä¸n»��{��Â�Â»�¾ËY� �
�d�Y�Ã|Ì���_Zq 

� �Ä�Â]�»�Ã{Y{�|uYÁ��Å��Z�Y��]�Êf·Á{�cZ»|y��·Zy�ÊmÁ�y
Ã{Y{� ,�Z¯� Ê¼Ì�e� dÌ¨Ì¯� Ê¿�Á� ¾Ì´¿ZÌ»���y� ÉZÅ� É�Y|Ë��Á� Ã|�

��ZÌ¬»��ÄËZ»��MFP�É{Á�Á�¶»Z���É�Y|Ë�y�ÉZÅ�Ê»�Ã|����{{�³
Ê»�_Zq�d·Á{�dyY{�a��z]���Âe�Ä¯��dÌ �Á�,µZj»�ÉY�]��|¿Â�

ZË�d�Y|Æ]��É���®Ë��{�Ê�ËZ»�M�c�Â��Ä]�Ä¯���Á�a�Á���Â»M
Ê»�_Zq�Ä]�cÓZ¬»��Y���|�� 

�/��/ONS�¾Ì¼ze���Å�ÉY�]� Ã{Á�§Y����Y� Ä]��Â]�»�ÉZÅ
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�µZj»� ÉY�]� -{�Ì³� ¹Zn¿Y� {Y{�Y�«� ºÌ�Àe� Z]� É|u� Ze� Á� É�Zne�Ì£
�{Â��Ê»�¹Zn¿Y�Ê�Â�y��z]�ÉZÅ{Y{�Y�«��Z�Y��]�Â¿Y���ËÂ e��

�/�� /�ZÌ¬»��d�Z�� ZË� �Zz�Y� \�u� �]� ZÆÀe� Ä¯� ÊËZÅ
Ã�Æ]� �ZÌ¬»� ½YÂÀ�� Ä]��z��½ZÌ]� Ê¿Z�¿Y� ÉÁ�Ì¿� É�Á�Ê»��{{�³

�ZÌ¬»� ��d�Z��\�u�]� Ã{Y{� ZË��z��\�u� �]� Ã{Y{���Ä¯� ÊËZÅ
Ã{Y{�Ê»��Y�«�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�Ã{Y{��ZÌ¬»�½YÂÀ��Ä]�Y��É{ZË��ÉZÅ��|ÀÅ{

Ã�Æ]�¶»Z��ZË�Ê¸»Z��|Àq�0ÓÂ¼ »�Ê»�Ã|¿YÂy�¶¯�É�Á��|¿Â���
��/ONS�Ê»���fÀ»�Y��É{�YÂ»�Äq�.|À¯��

�/�/�Ã�Æ]��Â¿�Ä�����Âe�É�ÁONS�Ê»���fÀ»��|À¯��
Ã�Æ]��Z»M�ÄË��¿�É�Á��

�/�/�Ã�Æ]� ÄË��¿� ¾Ì·ÁY��Ä»ZÀ¸�§� ¶°�� Ä]� Ä¯� É�Z»M� É�Á
Ê»���fÀ»��{Â����
�/�� /�Ä¯�d�Y� Ã{Á�§Y����Y� Ã{Z¨f�Y� {�Â»� ÊmÁ�y��ZÌ¬»

[Z�u�\�u�]�Ê»���fÀ»�Ä�Â]�»�Ê¸»�ÉZÅ��{Â���
�/�/��ZÌ¬»� -d�Y� �³�Z¯� Ã{Z¨f�Y� {�Â»�É{Á�Á��ZÌ¬»��ÉZÅ
Ã�Æ]�Á�Ì¿� \�u�]�� �Z¯� ÉÁ�Ì¿� É�Á���Z¯� d�Z�� ,¶¤�� ,Ê¿Z�¿Y� É

�d�Y�Ã|��ÄËY�Y��Ì¿�{Z�f«Y�¶¯�ÉY�]��
�/�/��ZÌ¬»�Ã�Æ]� ÉZÅ��Äf�°�� {Z�f«Y� ��Âe� 0Z�Z�Y� É�Á
Ê»�¶´Àm� ,É��ÁZ�¯� ,{Z�f«Y� �Z»M� �|¿Â��ÊÅZ»� Á� Ê¿Z]���ËZÀ��É�Ì³

                                                   
1 - www.statis.gov.uk/pdfdir/pro 1909.pdf 

Ê»� ��f�{� �{� É|Ì·Âe��dyZ�� ,É|Ì·Âe� �ËZÀ�� ½ZÌ»� �Y� �|�Z]
¾Ì�Z»�� ,cZ»|y�½ZÌ»� �Y� Á�d�Y� ��Z]�cÓM�,�za�½Âr¼Å�É{�YÂ»

�Ê·Z»�cZ»|y�Á�cZ�Z^e�Y�Á�É�Y{�Z^¿Y�,¶¬¿�Á�¶¼u�,É�Y|Æ´¿�Á�¶fÅ
Ã{Y{�¹Z«�Y�,Ê�z]�¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne�ÉY�]��d�Y�Ã|��½ZÌ]�É�Zne�Á��ZÅ

Ã{Y{��Z�Y��]���Y�³�|uYÁ�ÉZÅ��Äf§�³�]��Z¯�ÉÁ�Ì¿�¶£Z�»��Y�ÊÅ{
�d�Y�Ã|���

�/��/��Ì¿�Ê�ËZ»�M�¹Z«�Y� ,Êf À���z]�¹Z«�Y��]�ÃÁÔ��ÉY�]
�d�Y�Ã|����fÀ»��Y�Z]��z]��

�/�/���Å� �Z�Y� �]� ÊmÁ�y� ½Y�Ì»� ÄË��¿� �{� {ÂmÂ»� ¹Z«�Y
Ê»�½Z�¿�Y��|À»�Z¯��|Å{��

Ã�Æ]��ËZ»�M�¾Ì¼ze�Ê¸»Z��|Àq�É�Á��
�/�� /Ã�Æ]�Ê�ËZ»�M�¾Ì¼ze��¶»Z�� |Àq�É�Á(MFP)��ÉY�]

�Ã|Ì���_Zq�Ä]�É�³�Z¯��Y�Z]�Á�{Z�f«Y�Ê���]�ÄË��¿��{�{Z�f«Y�¶¯
�d�Y��
�/�/�ZÌ¬»Ê»�Ã{Á�§Y����Y�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�ÊmÁ�y����Ä¯�|�Z]

[Z�u��Y��d�Y�Ã|��Äf§�³�]��Â]�»�Ê¸»�ÉZÅ��
��/�/�ÊmÁ�y��Ê¿Z�¿Y� ÉÁ�Ì¿� �Z¯� dÌ¨Ì¯� �Z�Y� �]� ZÅ

(QALI)�Ê»� ÄËZ»��� cZ»|y� Á�¾ËY�]ZÀ]� -|�Z]��|Àq��ZÌ¬»�®Ë
Ã�Æ]� Ê¸»Z��Ê»�É�Á�Ã{Y{� �|�Z]��ÃÂv¿�\�u� �]� Ê¿Z�¿Y� ÉÁ�Ì¿� ÉZÅ

¯��Z�Y� �]� Á�dyZ�Ê»�½Z�ËY� �Z¯�dÌ¨Ì��ÄË��¿� �{� �Z»M�¾ËY� �|�Z]
Ã�Æ]��Z»M��d�Y�{ÂmÂ»�É�Á��
��/�/�¾Ì¼ze�d À��Ê»�Y��ZÅ��|À°�¾Ì¼ze����ÉZÅMFP���{

� Ã�Á{� µÂ������������ÃÁ�³� Á� {Z�f«Y� ¶¯��¶»Z�� Y�� Êf À�� ÉZÅ
Ê»��,��Á�a� Á� ��Â»M� ,�Z§{� Á� Ê»Â¼�� �Â»Y� Ã�Y{Y� ¶»Z�� ¾ËY� �{Â�

��´Ë{�Á�Ê�Z¼fmY��Z¯�Á�d�Y|Æ]Ê»�Ê�z��Á�Ê�Z¼fmY�cZ»|y���{Â�
��z]�¶»Z��½M�Z»Y�-{�Y{�dÅZ^��Ê»Â¼��cZ»|y�Ä]�¹ÂÆ¨»��{�ÃÁ�³�¾ËY

Ê»��Ê�Â�y�Êf�Y|Æ]��¯Y�»�Á���Y|»��Ê�Â�y��{{�³��
��/�� /ºÌ�¬e� �]� ÃÁÔ�� ��Zu� Ä·Z¬»�É|À]��Êf À�� ÉZÅ
¾Ì¼ze�� ÉZÅMFP�� Ê¿Z»�� Ã�Á{� ÉY�]� �Y�Z]� �z]� ÉY�]�����
�����z]��{�Y{�Ê»�½ZÌ]�Y��{Z�f«Y��z]�½M�Ã{�f�³��Â��Ä]��Y�Z]��

Ê»� Ä���� \�ZÀ»� d¼Ì«� Ä]� Y�� {Ây� cÓÂ�v»� Ä¯� d�Y���|À¯
�z]��ÉZÅA�� ZeJ�Ä¬^��� {�Y|¿Zf�Y�Êf À��É|À](SIC)���]� ÃÁÔ�
� �z]K�Ê»� ½ZÌ]� Y�� ¾Ì°·Z»� �Y� Ã�ZmY� ½Y�Ì»� Ä¯���Y� Ê�z]� -|À¯
�d¼�«M�Ê¼¿� Y��½M�ÄÀË�Å�d·Á{�Ä¯����Â»M���Äf�Y{�ÄmÂe��|Å{
|Ì�Z]�Ê»��]��{� Y��Ê·Z����Â»M�Á�ÃZ´�¿Y{�½M�ÄnÌf¿��{�Ä¯��,�{�Ì³

� �z]N��cZ»|y� �Y� Ê�z]� �m� Ä]� �Ê�Z¼fmY� �Z¯� Á� d�Y|Æ]�
�½ZÀ¯�Z¯� ��Âe� Ä¯� Ê�ËZ»�M� cZ»|y� Á� Ê�Z¼fmY� �Z¯� Á� Êf�Y|Æ]

Ê»�¹Zn¿Y�d·Á{���z]��{Â�O�dÌ·Z §�Á��»Zn»��´Ë{���cZ»|y�ÉZÅ
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�¶°����{�Ã|ÀËY�§��ÌÌ¤e�/�Ã�Æ]�Á�Ã{Y{�,ÊmÁ�y�Ê»Â¼��cZ»|y��{�É�Á�Êf·Á{��

��
��ZÌ¬»�½ZÌ»�Ä�]Y��/�.d�Ìq�¦¸fz»�ÉZÅ��

�/�� /Ã�Æ]� ½ZÌ»� Ä�]Y��Ã�Æ]� Á� Ê¸»Z�|Àq�É�Á��É�³�Z¯�É�Á
�½YÂÀ�� Ä]� Ã{Á�§Y� ���Y� �Y� Ã{Z¨f�Y� Z]� -µZj»� ÉY�]� �d�Y� ºÌ¬f�»

Ã�Æ]� �{� Ê^�¿� �ÌÌ¤e� ,ÊmÁ�y� �ZÌ¬»���Y� Ã{Z¨f�Y� Z]� É�³�Z¯� É�Á
{Â��Ê»�Ä^�Zv»�,d�Z���¨¿��Å�ÉY�]�Ã{Á�§Y����Y�Ä¯�Ê»��½M�½YÂe

��{�cY�ÌÌ¤e� Ä¯� Ê�z]� ½M� µÁY� �{�¯� ºÌ�¬e�d¼�«� ¾Ë|Àq� Ä]� Y�
Ê»�s���Y��dÌ¨Ì¯���Z�f¿Y�|]ZË�LZ¬e�Y�Ê¿Z�¿Y�ÉÁ�Ì¿�dÌ¨Ì¯��³Y��|Å{

Ê»��ÉÁ�Ì¿� �Z¯�d�Z�� {Y| e� Ã{Y{� �³Y�Êfu� �|]ZË� LZ¬e�Y�ÊmÁ�y� {Á�
���Âe� Ä¯� d�Y� �z]� ½M� ¹Á{� �|¿Z¼]� Ê«Z]� �ÌÌ¤e� ½Á|]� Ê¿Z�¿Y

� �{� cY�ÌÌ¤e�,�eÂÌb»Z¯� ½Âr¼Å��z�»� ÉZÅ�Y�]Y�� ÄËZ»��� ½Y�Ì»
¾Ì�Z»�Ê»� ½ZÌ]� Y�� Êf�Z�� ¶°�� Ä]� �Ã�Ì£� Á� cÓM���ËY�§Y� �{�Y{

ÄËZ»��� Á� ÄËZ»����Y�� ÊmÁ�y� �Z¯� ÉÁ�Ì¿� �Å� ÉY�]� �f�Ì]� É�Y~³
Ê»��ËY�§Y�Ã�Æ]� |��� Ã�yÏZ]� �|Å{��½ZÌ]�Êf�ËZ]� Y��Ê¸»Z�|Àq�É�Á

ÊËY�Z¯��]�ÃÁÔ��{�YÂ»�ÄÌ¸¯��Â�Â»�¾ËY��{�¯��¶»Z��Y��½Z»�Z��®Ë
Ê»��ÉÁ�Ì¿� ,�Ôe�½Y�Ì»� ,�²ÀÅZ¼Å� �Z¯�½ZË�m� -µZj»� ÉY�]�� {Â�

�ÄËZ»��� Á� |]ZË� Z¬e�Y� Ê¿Z�¿Y� ÉÁ�Ì¿� dÌ¨Ì¯� �³Y� ,¾ËY�]ZÀ]� ��Ê¿Z�¿Y

�ËY�§Y� d�Z�� �¨¿� �Å� ÉY�]� É�f�Ì]��|��� ¾ËY�]ZÀ]� -|]ZË� Ê»
Ã�Æ]�Ã�Æ]� |��� d^�¿� Ê¿Z�¿Y� ÉÁ�Ì¿� É�Á���ËY�§Y� ¶»Z�|Àq� É�Á
Ê»��|]ZË��

�/��/Ã{Y{��³Y��,{Â��Ã{Z¨f�Y�Ã{Á�§Y����Y�ÉZm�Ä]��·Zy�ÉZÅ
�d�Y{�|ÅYÂy�{ÂmÁ�ÊÆ]Z�»��]YÁ���

�/�� /Ã{Z�� Ä�]Y��Ã�Æ]� ½ZÌ»� ÉY�Ã{Y{� �·ZyZ¿� É�Á��Á� ZÅ
Ã�Æ]�Ã�Æ]� ¹Â�� ¶�§�� {�Y{� {ÂmÁ� Ã{Á�§Y� ���Y� É�Á��ÉÁ�Ì¿� É�Á

�Ê¿Z�¿YOECDÃ�Æ]��Z�Y��]�Ã{Á�§Y����Y��ÌÌ¤e�w�¿�����|Àq�É�Á
�Ê¸»Z�(MPF)��d�Y��]Y�]�Ã{Zf���·ZyZ¿��ÌÌ¤e�w�¿�Z]��

��Z�Y� �]� �Â�Â»� ¾ËYMPF��{�[�� ����Y� Ê¼�Y� ºÌ�¬e
�·ZyZ¿�Ã{Zf���Z�Y��]�Ã{Á�§Y�����Y�ºÅ�Ä°ÀËY�Ä]�ÄmÂe�Z]�|�Z]�Ê»

Ê»�É|Ì·Âe��z]�®Ë�Ä]��·ZyZ¿�Ã{Zf��ºÅ�Ã{Á�§Y��Ä°ÀËY�Á�|¿�Y{�a
Ã{Y{�Ã�Y|¿Y��Á��®Ë� Ä]� Ê��§�ÉZÅ�Ê»�É�Ì³�¼�Y� ºÆ�� ��|¿Â��Ê

��½M��°��Ä]�Ã{Á�§Y����Y�d^�¿���·ZyZ¿�Ã{Zf���{�Ã{Á�§Y����Y
Ê»�®Ë��Y��f¼¯���{� �d�Y��f�Ì]�®Ë��Y�½M��°��ÄnÌf¿��{� -|�Z]

Ã�Æ]��ZÌ¬»�Ã{Á�§Y����Y�ÄnÌf¿��ZÌ¬»��Y��f�Ì]�d^�¿�Ä]�É�Á��ÉZÅ
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Ã�Æ]�Ê»� �ÌÌ¤e��·ZyZ¿� Ã{Zf�� É�Á�cÁZ¨e� ¾ËY� Á� |ÀÀ¯��ºÆ�� �³Y� ZÅ
¿�Ã{Zf���Y�Ã{Á�§Y����Y��ËY�§Y� ,|]ZË��ÅZ¯�½Z»��µÂ���{��·ZyZ

Ê»�Y|Ìa�½Á�]�Ä°ÀËY�¶j»���|À¯���|]ZË��ËY�§Y�½Z»��µÂ���{�É�Zb���
�Ê»�ZËM�/�¾Ì¼ze�½YÂe��Ê�z�»��Â��Ä]� Y��¦¸fz»�ÉZÅ

.{�¯�Ä�ËZ¬»��
�/�/��Ä�ËZ¬»� �Y� �|�Z]� Ä]Z�»� {�YÂ»� ½ZÌ»� Êf�ËZ]� Ä�ËZ¬»
�ZÌ¬»�Ã�Æ]� ÉZÅ��ZÌ¬»� Z]��z]�®Ë� É�³�Z¯� É�Á�� ÉZÅMPF�

Ê»�\�¯�É�Ì´¿Y�]�ÃZ^f�Y�lËZf¿��´Ë{��z]�cÁZ¨e��Y�Êy�]��{Â���ZÅ
�ZÌ¬»�½ZÌ»�cÁZ¨e��´¿Z�¿�ZÅ��/��¨¿��Z�Y��]�Ã{Z¨f�Y�{�Â»��Y�]Y��{�ZÅ

Ê»��·Zy�ÊËY�Z¯��Â���{��Z¯�dÌ¨Ì¯�Á�d�Z���Ä¯�ÊËZn¿M�Ze��|�Z]
Ê»� �ËY�§Y� Ê¿Z�¿Y� ÉÁ�Ì¿� dÌ¨Ì¯� Á� �Y�]Y��|��� ÄnÌf¿� �{� ,|]ZË

Ã�Æ]�ÉÁ�Ì¿� É�Á�� |��� �Y� �z]� �Å� ÉY�]� Ê¿Z�¿YMPF��d¬^�
Ê»�Ê»�½Z�¿� �Â�Â»�¾ËY� �{�Ì³��dÌ¨Ì¯� Á� ÄËZ»����ËY�§Y� Ä¯� |Å{

½Z»��µÂ���{��Z¯�ÉÁ�Ì¿�Ê»�Ä �Âe�Ã�Æ]�|���ÄnÌf¿��{� -|À]ZË��É�Á
�|����]�É�³�Z¯MPF�Ê»�d¬^���{�Ì³��

�/�/�¾Ì¼ze�Ä¼Å�Ä¯�ÊËZn¿M� �Y�Ã�Æ]� �Z»M� ÄË��¿� �{� ZÅ��É�Á
�ZÌ¬»�Ã�Æ]�ÉZÅ�É�Á�Ê»�½Z�¿� Y��Ê¨¸fz»�É�³�Z¯�pÌÅ� ,|Å{��¹Y|¯

¾Ì¼ze�Z]�Y��ZÆ¿M��Y��ÉZÅMPF�Ê¼¿��{�¯�Ä�ËZ¬»�½YÂe��
�/�� /¾Ì¼ze�� ÉZÅELMR�� |��� �Â�y� �{MPF��Z]
�ZÌ¬»��ÉZÅCeMGA���Y�ZÌ¿ZfË�]MPF��Y�q�-d�Ì¿�Ä�ËZ¬»�¶]Z«

�|¿�Y{�©�§��´Ë|°Ë�Z]�Ä^Àm�Ä���Y�Ä¯��
� ¾Ì¼ze� �{�� ÉZÅELMR�� ½YÂÀ�� Ä]� Ã{Á�§Y� ���Y�Ä�ËZ¬»

Ê»� Ã{Z¨f�Y� Ã{Zf���Ä¯�Ê·Zu� �{� -{Â�CeMGA��Ã{Zf�� �Y� ZÌ¿ZfË�]
Ê»�Ã{Z¨f�Y��·ZyZ¿����Â»M�Á�d�Y|Æ]��{�ÊfÌ¨Ì¯�cZ¼Ì�Àe�Á�|À¯
[Z�u��{��ÂÀÅ�Ä¯���Z°]�{Ây�cZ^�Zv»��{�Y��d�Y�Ã|»ZÌ¿�Ê¸»�ÉZÅ

Ê»��{�]��
� ¾Ì¼ze�� ÉZÅELMR�ÃÁ�³� ÉY�]� ZË�� É|À]SIC��ÉY�]� ZË

Ê»��Y�Z]��z]�{�¾ËY�-|�Z]¾Ì¼ze�Ä¯�d�Y�Ê·Zu����ÉZÅCeMGA�
Ê»�Êf·Á{�cZ»|y� �ZÌ¿� {�Â»�ÊmÁ�y�ÉY�]� ZÌ¿ZfË�]����Âe�Äq� -|�Z]

�½Z³|ÀÀ¯|Ì·Âe�ZË�É�Zne��z]�ZË�d·Á{NPISH��{Â��¾Ì»Pe��
�/�/��|���Ã{Á�§Y����Y�Ä¯�|Ì�Z]�Äf�Y{�ÄmÂeMPF��ÉY�]

�Ã{Zf�� �{� Ã{Á�§Y� ���Y� ¶¯� �]Y�]� Ã|�� ¦Ë� e� Ê]Ây� Ä]� Ê�z]
�{� [��� �·ZyZ¿�Ã�Æ]� |���Ê»� �·ZyZ¿� Ã{Zf�� É�Á��-|�Z]

�ZÌ¬»�Ã�Æ]� ÉZÅ��¾°¼»� Ê»Â¼�� cZ»|y� ÉY�]� Ã{Á�§Y� ���Y� É�Á
Ê¨À»�d�Y����Âe� Ä¯� Är¿M� �Y� �eCeMGA��Ã{�¯� ��fÀ»� ZÌ¿ZfË�]

�d�Y�¾°¼»��Y�Z]��z]�Á�Ê»Â¼���z]�½ZÌ»�¥Z°��¾ËY�]ZÀ]�-|�Z]
ºÌ���Ã{Z��Ä�ËZ¬»�®Ë��Y��e�¾Ì¼ze��³Y��Â���{��|�Z]���z]�ÉZÅ

�,|À¯�®Ë{�¿��·ZyZ¿� Ã{Zf��Ä]� Y�� ZÆ¿M� Ä¯� {Â��ºÌ�Àe�É�Â�� �Y�Z]
�cZ»|y�|���½ZÌ»�¥Z°��Á� {Â]�|ÅYÂy��f¼¯��Y�Z]��z]�|���w�¿

�{Â]�|ÅYÂy�Ã{Z��Ä�ËZ¬»�®Ë��Y��f¼¯��Y�Z]�Á�Ê»Â¼���

��Y��Ã{Á�§Y����Y��ZÌ¬»�ZË��·ZyZ¿�Ã{Zf���ZÌ¬»�ZËM�/
.ºÌÀ¯�½ZÌ]�{Ây�Ä�ËZ¬»��{�Êf�ËZ]��

�/��/Â»�¾ÌÀq�Ä�ËZ¬»�¹Y|¯�Ä¯�Y���z�»�µYR��¾ËY�Ê�Â�
Ê»�s��»� Y��d�Y�tÌv��Ê»�½Z�¿��Â�Â»�¾ËY� .|À¯���³Y� Ä¯�|Å{
Ã{Y{� Ä¼Å� �]� ÊÀ§� d§��Ìa��ÄnÌf¿� �{� |À¯� �iY� Ê^�¿� �Â�� Ä]� ZÅ

�ZÌ¬»�Ã�Æ]�ÉZÅ�¾Ì¼ze��·ZyZ¿� Ã{Zf��É�Á��Y��ÊÀ§�d§��Ìa�ÉZÅ
¹�Ó�ÊÀ§��¿Y{�ÉY�Y{�Ä¼Å�Ä¯���§�¾ËY�Z]��{�¯�|ÅYÂy�ÄËY�Y��ÉY�]

�|Àf�Å��Z¯��Z£M� ��©|��Ã{Á�§Y����Y��ZÌ¬»�{�Â»��{��Â�Â»�¾ËY
Ê¼¿���Y�Ã{Á�§Y����Y�ºÆ��Ä]�Ã{Á�§Y����Y��ZÌ¬»�Ä¯�ÊËZn¿M��Y��|À¯

�Ê¿Z»�� |ÀËM�§� ,É�ÁZÀ§� ¶»Z�� Á� {�Y{� Ê´f�]� �·ZyZ¿� Ã{Zf�
ÊmÁ�y�Ã{Y{� ,ZÅ�d¼Ì«� Á� ZÅ�Ê»� Y~·� �{Â�� Ê»� �Ì¿� ZÅ��Ä]� ½M� �Y� ½YÂe

À¼¿YÂe��ZÌ¬»� ½YÂÀ��Ä]� ÊÀ§� cY�ÌÌ¤e� ½ZÌ]� ÉY�]� d À��®Ë� É|
�Y��ÊÀ§�cY�ÌÌ¤e�ZÆÀe�0Z¬Ì«{�Ã{Á�§Y����Y��{�¯�{ZË�ÊËZÆ¿��ZÌ¿�Á�|»M�{

Ê»�Ã�Y|¿Y��Ä°¿M��Â���{�ÊÀ§�cY�ÌÌ¤e�Ä¯�Êe�Â���{�ºÅ�½M� �{�Ì³
Ã{Y{�ÄÌ¸¯��]�Ã{Y{��]� ZÆÀe� ,{�Y~´]��iY�½Z�°Ë��Â��Ä]� ZÅ��Ê�Z�Y�ÉZÅ

~´]� �ÌiPe� Ê¿Z�¿Y� ÉÁ�Ì¿� Á� ÄËZ»����Â�Â»� ¾ËY� ,µZu� ¾ËY� Z]� �{�Y
Ê¼¿� ©Z¨eY� Ä�Ì¼Å��ZÌ¬»� �Y� ¹Y|¯� �Å� ¾ËY�]ZÀ]� �|f§Y��ÉÂ´]YÂm� ZÅ
Ê»�Ê¨¸fz»�cÓYR���|À�Z]��

�¾Ì¼ze� ZËM� /�Ä�ËZ¬»� ¶]Z«� ÉZÅ��z]� ÉY�]� ÉY��ÉZÅ
.{�Y{�{ÂmÁ�Ê�Â�y�Á�Ê»Â¼���

�/�� /�Á� Ê»Â¼�� �z]� {�°¸¼�� Ä�ËZ¬»� Ä]� É{ZË�� Ä«Ô�
Y�¾ËY�ºÆ»� Z»Y� -{�Y{� {ÂmÁ�Ê�Â�y�¶Ì°�e�¶»YÂ�� ºÌ¿Y|]� Ä¯�d�

�z]�Ã|ÀÅ{��|Àf�Å�ZÅ�¹Y|¯�Ê�Â�y�Á�Ê»Â¼��ÉZÅ��
�/��/��z]�Z]�®Ë{�¿��Z^e�Y��{�Y��Ê�Â�y��z]�¹{�»��j¯Y

Ê»��Y�Z]�Ê»�Ê¿Z³|ÀÀ¯|Ì·Âe�½M�¶»Z��Ä¯�|À¿Y{��ZÆ¿M�cY|Ì·Âe�Ä¯�{Â�
ÊÀ »� É{Z�f«Y� d¼Ì«� Ä]� Y��Ê»� �Y{��ZÌ¬»� �|¿�y�Ã�Æ]� ÉZÅ��É�Á

ONS�Ã{Á�§Y����Y�Ä]�Ã�Æ]��Z�Y��]�Á�{�Y{�Ê´f�]��É�³�Z¯�É�Á
��ZÌ¬»�ÁMFP�Ê»��|�Z]��
�/��/[Z�u��d�Ì¿��z�»�Ê»Â¼���z]�¦Ë� e��,Ê¸»�ÉZÅ

�¾ËY�-Ã{�¯�¦Ë� e�cZ��R»��Y�É���®Ë�½YÂÀ��Ä]�Y��Ê»Â¼���z]
Ê»��Ë��{�YÂ»�¶»Z��cZ��R»��|¿Â���

d¯���Á�Ê¸v»�d·Á{�,É�¯�»�d·Á{�Ê»Â¼��Ê·Z»��Ì£�ÉZÅ��
�Ä]�ºÅ�cZ��R»�¾ËYÊ»�|Ì·Âe� Ã{Zf��ºÌ¬f�»� �Â���ÉY�]� -|ÀÀ¯

�|Ë�y�ºÌ�Àe� �Ì¿� Á���Â»M�Ä]�d^�¿�Ê¸v»�¾Ì·ÂX�»� ÃZ³|Ë{�µZj»
� �z]� ZË� �Y�Z]� �z]� �]� cZ»|yNPISH��É{Z�f«Y� d¼Ì«� Ä]�

ÊÀ »��Z]� d¼Ì«� Ä]� ZË� ÄÀË�Å� pÌÅ� ½Á|]�� {Y�§Y� �ZÌfyY� �{� Ä¯� ��Y{
Ê»� �Y�«� �|Ì�]Â��¶¼��µZj»�ÉY�]� -{�Ì³�¯�½YÂzf�Y��ËÂ e�ÉZÅÄ�

�ÄËY�Y�½Y�Z¼Ì]�Ä]�Ê¿Z»�{��¯Y�»���Âe�Ê¸»�d�Y|Æ]��z]�ÄÀË�Å�Z]
Ê»��{Â���
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�/��/��Y�Z]��z]�Á�Ê»Â¼���z]�Ä�ËZ¬»�ÉY�]�¦Ë� e�®Ë
Ã{Zf�� Ä¯� d�Y� ¾ËY�Ê»� Ã{Z¨f�Y� Ê»Â¼�� �z]� �{� Ä¯� ÊËZÅ��{Â�

Ê»� ÊÀÌËZa� É{Z�f«Y� d¼Ì«� ÉY�Y{�� �|À�Z]ONS��ZÌ¬»��ÉZÅ
Ã�Æ]�Ä¬^�� �{� Y�� É�Á�� É|À]LMNOPQ�¼�«��d��/����fÀ»� �

½Z¼Å�,¾ËY�{ÂmÁ�Z]��d�Y�Ã{�¯�Ê»�Ä�uÔ»�ÓZ]��{�Ä¯��Â���¾ËY�-|ÌÀ¯
��Ê�Z¨f¿Y�Ì£� cZ��R»� dÌ·Z §�� �Y�Z]� �z]� dÌ·Z §� ¶»Z�� �Â�Â»

Ê»�¾Ì¼ze� �{{�³�� ÉZÅMFP��ÄË��¿� �{� �z]� Á{� �Å� ÉY�]
ELMR�� o�Z»�����Ê»�½Z�¿�¾Ì¼ze� �|�� ��fÀ»��|��� Ä¯� |Å{

MFP�µZ��¾Ì]��Y�Z]�½Á�{��ÉZÅ������Ze������,�
���Ã{Â]�|��{
� |��� Ä¯�Ê·Zu� �{� -d�YLMNOPQ�� �Ë�� 0Z^Ë�¬e���Ã{Â]� |��{

�|���¶¯�c|»�¾ËY�µÂ���{��d�YMFP���
���{Â]�|��{��
�/��/�¹Z«�YCeMGA��Z]�Ä¯�ÊmÁ�y�Ä]�d�Y��Â]�»�ZÌ¿ZfË�]

�Äf§�³� �Y�«� ¹{�»� �ZÌfyY� �{� Á�d�Y� Ã|��É�Y|Ë�y� Ê»Â¼�� ÄÀË�Å
Ä°ÀËY�Ä]�ÄmÂe�½Á|]�-d�Y��Êy�]��d�Y�Ã{�¯�|Ì·Âe�Y��½M�Ê�¯�Äq

��{� Ä¯� É�Â�� Ä]� Ê»Â¼�� �z]� ��Âe� 0Z¼Ì¬f�»� ÊmÁ�y� �Y
[Z�u�Ê»�|Ì·Âe� ,Ã|��¦Ë� e�Ê¸»�ÉZÅ����Âe��´Ë{�Êy�]� Z»Y� -{Â�

Ê»� |Ì·Âe� �Y�Z]��z]��ÊËZÆ¿� ÄÀË�Å��ZÌ¬»�®Ë��ZÌ¬»� ¾ËY� �{Â�
Ê»��·ZyZ¿� ÊmÁ�y��ZÌ¬»� ÄnÌf¿� �{� Á�d�Y���Y� ¹Y|¯�pÌÅ� �|�Z]

�Y��´Ë{Ã�Æ]�¹Z«��É�ÁONS�Ê¼¿��·ZyZ¿�ÊmÁ�y��Z�Y��]��|�Z]��
�ÄnÌf¿�/��

�/��/�cZË��¿ONS��|���¾�Á��Ä�ËZ¬»�®Ë��´¿Z�¿�{ÂmÂ»
Ã�Æ]��z]��{�É�Á��Ä°ÀËY�0Z�Â�z»��|Àf�Ì¿�Ê�Â�y�Á�Ê»Â¼��ÉZÅ

ONS��Z]��ZÌ«�¶]Z«�ºÌ¬f�»��Â��Ä]�Ä¯��Y�Z]��z]�Ä]��Â]�»�¹Z«�Y
� |��� ¹Z«�YMFP�ZyZ¿� ÊmÁ�y� ��¿� Ä�¬¿� �Y�Ê»Â¼��cZ»|y��·

Ê»�Ê¼¿���fÀ»�Y��|�Z]��|À¯��
�/�� /®Ë{�¿��
� Ê»Â¼�� �z]� Ä�ËZ¬»� Ä]� ¾Ì¼ze� ¾Ë�e

�Z]��Z^e�Y� �{� Ã{Á�§Y����Y� |��� Ã��fÀ»� ¹Z«�Y� Ã{Z¨f�Y� Z]�Ê�Â�y
Ã{Y{�|���ÄËZ»���ÉZÅ��Ê»��Y�Z]��z]�ÉY�]�Ê¨Ì¯�Ê¿Z�¿Y�ÉÁ�Ì¿�Á�ÉY
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