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Ä]¹Z¿ Y|y��
ÊËZÀ�M Z] È��R» {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� ½Y�ËY 

��
È��R» {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� ½Y�ËY Ä] Â»\m |À] ®Ë Ç{Z»� ½Â¿Z« sÔ�Y ¾Ì¿YÂ« Á cY��¬» È��R» {�Y|¿Zf�Y 

cZ¬Ì¬ve�Á Êf À� ,½Y�ËY [Â�» ¾¼Æ] ÃZ» ���� ZÆÀe �m�» Ê¼�� �Â�¯ d�Y Ä¯ �Ä/¨Ì�Á �,¾Ì/Ì e �¾ËÁ|/e Á ��/�¿ 
�Ê¸»�ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y�Ê¼����½Y�ËY Y� Ä] Ã|Æ� {�Y{.��

¾ËÁ|e {�Y|¿Zf�Y �{ Ã�Âu ÉZÅ ¦¸fz» �{ ½ÂÌ�Ì¼¯ ÉZÅ ÊÀ§ �»\¯ �Y Ä��R»�½Z�ZÀ��Z¯��\uZ� ½Y��¿ ��/¯Y�» Á 
,Ê¼¸��cZ��R» ,Ê�ÅÁ�a É|Ì·Âe Á É{Z�f«Y ÃZ³M Á �^e�» ¹Zn¿Y Ê» {Â� Ê��Â¯Á ¹Z´¼Å Z] t·Z�» Ê¸» Á Z] ÄmÂe 

�ËY���Ä] É�ÁZÀ§�,É|Ì·Âe Á É�Zne d�Y Ä¯ �Y d¯�Z�» Ä¿ZÅZ³M Á È¿Z¨�À» ½Z^uZ� ªu Á ,�¨¿ ¶»Z� ,½Z³|ÀÀ¯|Ì·Âe 
¥��»Z³|ÀÀ¯½Z³|ÀÀ¯�{Z��,½ Á {�YÁ ,½Z³|ÀÀ¯ �¯Y�» Ê¼¸� Á ,Ê��ze ,ZÅ{ZÆ¿ ½Z»�Z� ÉZÅ �Ê/f·Á{ Á ��/Ì£ �Ê/f·Á{ 
¶�Zu Ê» {Â�. �Ìa ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y��ËÂ¿ Ê¸» ½Y�ËY ÉY�] ÊÅYÂy��¿ Ä] �mY�» É} �¨¿ Á ÉZ��Y �½ÂÌ/�Ì¼¯ �ÉZ/Å 
ÊÀ§ �Â]�» µZ��Y Ê»{Â� Á �a d§ZË�{��Y ZÅ��¿ Á ZÅ{ZÆÀ�Ìa �{ ÈfÌ¼¯ Ê¸» ^e�»� Z] ½M Äf�� �s�/� Á �{ �c�Â/� 

\ËÂ�e Ä] ½YÂÀ� {�Y|¿Zf�Y Ê¸» )Ê¼��� _Zq�½Y�ËY Á ��fÀ» Ê» {Â�.��
�Ìa �ËÂ¿ ÊËZÅ{�Y|¿Zf�Y Ä¯ cZ��R» Á ½Z»�Z� ÉZÅ Ä«Ô� |À» Á sÔ�Ë} �Ì¿ Z] dËZ�� �]YÂ� ¾ÌÌ e �Ã|/� �Ä/ÌÆe 
Ê» ÈfÌ¼¯�{�|ÀÀ¯ Ê¸» s�� Á Ê���] Á c�Â��{ ,\ËÂ�e Ä] ½YÂÀ� {�Y|¿Zf�Y »Ê¸ ½Y�ËY _Zq Á ��/�fÀ» �Ê/» �{Â/�. 

ÊËZÅ{�Y|¿Zf�Y�,\Ìe�e�¾Ë|] Ê¸» Ê¬¸e Ê» {Â� Ä¯ �] �Z�Y {Z¨» Äf�Â¿ Ã|� �{ {�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY Ç�Z¼� � ¾ËÁ|e 
Á �{ ÈfÌ¼¯ {�Y|¿Zf�Y�Ê¸» �Â]�» Ä¯ Ä��R» {�Y|¿Zf�Y ¶Ì°�e Ê»|Å{ Ä] \ËÂ�e Ã|Ì�� |�Z].��

È��R» {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� ½Y�ËY �Y ÉZ��Y Ê¸�Y ½Z»�Z� ¾Ì] �Ê/¸¸¼·Y ��{�Y|¿Zf/�Y(ISO)���½ÂÌ/�Ì¼¯ �¾Ì/] 
�®ÌÀ°eÁ�f°·Y�Ê¸¸¼·Y(IEC)��Á ½Z»�Z� ¾Ì] Ê¸¸¼·Y Ã�Y|¿Y Ê�ZÀ� Ê¿Â¿Z«�(OIML)��d�Y Á ��½YÂ/À��Ä/] �Z/ÆÀe ��/]Y�� 

½ÂÌ�Ì¼¯ �ÊËY~£��¯|¯ (CAC)���{ �Â�¯ dÌ·Z § Ê» |À¯.��{ ¾ËÁ|e ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY �¾¼/� �Ä/mÂe �Ä/] 
��ËY� Ê¸¯ Á É|À»�ZÌ¿ ÉZÅ �Zy �,�Â/�¯ �Y �¾Ë�/yM �ÉZÆf§�/�Ìa �,Ê/¼¸� �Ê/À§ Á �Êf À/� �½Z/Æm Á �ÉZÅ{�Y|¿Zf/�Y 

Ê¸¸¼·ZÀÌ] Ã�Æ]É�Ì³ Ê»{Â�.��
È��R» {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� ½Y�ËY Ê» |¿YÂe Z] dËZ�� ¾Ë�YÂ» �Ìa �Ê/ÀÌ] �Ã|/� �{ �,½Â¿Z/« �ÉY�/] �d/ËZ¼u �Y 
¥��» �¨u�,½Z³|ÀÀ¯ d»Ô� Á ÊÀ¼ËY É{�§ Á ,Ê»Â¼� µÂ�u ½ZÀÌ¼�Y �Y dÌ¨Ì¯ cÓÂ�v» Á �cZ/�uÔ» �d/�Ë� 
Ê�Ìv» Á ,É{Z�f«Y Ê� ]�ÉY�mY �Y ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY Y� ÉY�] cÓÂ�v» É|Ì·Âe �¶/yY{ �Â/�¯ � Á / �Z/Ë �¹Ô/«Y 
,ÊeY{�YÁ ]Z \ËÂ�e ÉY�Â� Ê·Z� É�Z^mY�,{�Y|¿Zf�Y |ËZ¼¿�� Ä��R» Ê» |¿YÂe Ä] �Â�À» �¨u ÉZÅ�Y�Z] ¾Ì] ¸¸¼·YÊ ÉY�] 

cÓÂ�v» ,�Â�¯ ÉY�mY {�Y|¿Zf�Y ÉZÅÓZ¯ ÊeY�{Z� Äm�{�ÁÉ|À] ½M Y� �É�Z/^mY �|/ËZ¼¿�� �¾Ì/Àr¼Å �ÉY�/] �½Z/ÀÌ¼�Y 
½|Ì�z] Ä] Ã{Z¨f�Y ½Z³|ÀÀ¯ �Y cZ»|y Z� ZÆ¿Z»� Á cZ��R» µZ § ÈÀÌ»���{ �,Ã�ÁZ/�» �,��Â/»M �,Ê/���Z] �É�/Ì¼» Á 

ÊÅYÂ³�Á|� ºf�Ì� ÉZÅ dË�Ë|» dÌ¨Ì¯ Á dË�Ë|» d�Ë��Ìv»,Ê ÃZ´�ËZ»�M ZÅ �¯Y�»�Á ��½ÂÌ/�Y�^Ì·Z¯��ÊnÀ/�YÁ� 
¶ËZ�Á �nÀ� , È��R» {�Y|¿Zf�Y ¾ËY Ä¿Â³ ½Z»�Z� ZÅ Á cZ��R» Y� �] �Z�Y �]YÂ� ¹Z�¿ ��dÌuÔ/��|/ÌËPe �½Y�/ËY 
Ê]ZË��Y Ê» |À¯ Á �{ c�Â� �Y�uY �ËY�� ,¹�Ó È»ZÀÌÅYÂ³ |ÌËPe dÌuÔ� Ä] ½M ZÅ Z��Y Á �] {�°¸¼� ZÆ¿M �Ê/»�c�Z�¿ 
|À¯. �elËÁ ÃZ´f�{ ¾Ì] Ê¸¸¼·Y ,ZÅZ°Ë �½ÂÌ�Y�^Ì·Z¯�ÊnÀ�YÁ� ¶ËZ�Á ,�nÀ� �¾Ì/Ì e ��Z/Ì� �cY�/¸§ �Z/Æ^¿Y�³ Á �¹Z/n¿Y 

É{�]�Z¯�cZ¬Ì¬ve ÉY�] ÉZ¬e�Y t�� ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY �Y �´Ë{ ¦ËZ�Á ¾ËY Ä��R» d�Y. 

                                                 
��È��Â»{�Y|¿Zf�YÁcZ¬Ì¬veÊf À�½Y�ËY��

1- International organization for Standardization 
2 -International Electro technical Commission 
3- International Organization for Legal Metrology (Organization International de Metrology Legal)  
4- Contact point 
5- Codex Alimentarius Commission 
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{�Y|¿Zf�Y ���dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»���������É�f/�»�dËZ/���É�/Ì³�Ã�Y|/¿Y�Á��ËZ/a±���Z/¼ÀÅY����Ä/¯ ��Ì/a ��ËÂ/¿ ½M 

½ÂÌ�Ì¼¯�{ ÉZÅ �Â]�» |¿Zf�Y�Á�dÌ¨Ì¯�Ê���Z]�d¯�����ÂeÄÌÆe�½Y�ËY�{�Y Á �¾ËÁ|/e �Ã|/� Á �{ Ë�|/�°��Á
�ÔmY�¾Ì¼Å|¨Å ÈfÌ¼¯ Ê¸» {�Y|¿Zf�Y �w�Â»�dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»���
��
���{�Â» \ËÂ�e �Y�« �Ä/f§�³ �,d/�Y 

®ÀËY Ä] {ZÀf�Y |À] Ë® {Z»Ç � ½Â¿Z« sÔ�Y ¾Ì¿YÂ« Á ��R»�cY��¬»È {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve �Êf À/� �,½Y�/ËY 

[Â�» ¾¼Æ] ÃZ» ���� , Ä] ½YÂÀ� �Y{�Y|¿Zf Ê¸» ½Y�ËY Ê»���fÀ»{Â�.  

ÉY�] �¨u Ê»Z´¼Å Á Ê´ÀÅZ¼Å Z] cÓÂve Á d§��Ìa ÉZÅ Ê¸» Á Ê¿ZÆm �{ ÈÀÌ»� ,�ËZÀ� �¹Â/¸� Á ��,cZ»|/y
ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY �{ �«YÂ» ¹Á�· |Ë|ne ��¿ |ÅYÂy |� Á �Å É{ZÆÀ�Ìa Ä¯ ÉY�] sÔ�Y Á ¶Ì¼°e ��¾/ËY
ZÅ{�Y|¿Zf�Y ÄWY�Y ,{Â� ¹Z´ÀÅ |Ë|ne ¿�� �{ ½ÂÌ�Ì¼¯ ÊÀ§ �Â]�» {�Â» ÄmÂe �Y�« |ÅYÂy �d/§�³ . ��,¾ËY�]Z/À]
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s���É�Ë��¶»Z�� eÌÌ¾��Á��ZÅ�ÉÁ�¹Zn¿Y���Ì�ze�]ZÀ»�¹�Ó�d�Y���Ä]�|À]������Âm�{Â������
¸¼�cZÌ�¶»Z��ÊËZ�ZÀ��cY�Z�f¿Y��f�»É,��¼m��ÁM�ÉÁ�¶Ì¸ve�{Y{Ã�ZÅ�ÉZ��Ëd��f�»É,�ÄWY�Y �Ây�Z]{�dÆm�

{Â^Æ]���ËZa�ÁZ��Ëd��»f��É�d�Y�Ä]�|À]����Âm��{Â�����
�Y|Æ´¿�ÉÁ��{Â^Æ]¶»Z���´¿�Z]É,���YË]Z�ÊÁ�{Â^Æ]�¹ÁY|»��§MÃ�Y|¿Y�Á��ËZa�ÉY�]�É|ÀË��É�Ì³Z��Ëd��f�»�É
�d�Y�Ä]�|À]����Âm��{Â�����

��
�����s����Ë��ÉY�]�É��ËZaÁ�Ã�Y|¿Y�³Ì��ÉZ��Ëd���
������ eË¦�|�«�Á�¥Y|ÅY�� �

�Z�½Z»�Êf�ËZ]�½YÂÀ ]�¹Z³�µÁY��Â�]�¥Z¨��|�«�Á�Y|ÅY¥���ËZaÁ�Ã�Y|¿Y�³�/Ì��É�Z/��Ëd���f/�»�ÉY��� e�/Ë¦�
Z¼¿Ë|�Ä¯�½YÂÀ ]�µZj»�»Ê�|¿YÂe�¶»Z��{�YÂ»��Ë��|�Z]����
�����YË]ZÊ��x�Za��f�»�ÉÄ]�Â�v»Óc�{ÂmÂ»,�|mË|�ZË�ÊuY���Ã�Z]Á{�Ã|��,��
���\�¯�cZ�Ô�Y��Y�Ä^Àm�ZÅ�É�Zy,�|À¿Z»�M�§ËZÅ|À�Éf�aÌ¿Z^Ê,��Zf§��ZË�½ZÀ¯�Z¯�½Z»�Z��,��
����Ê���]Ó{¶Ë�Z°�ËcZ��f�»É�,��
����Y�Z]�ºÆ��d§Y�¶ËÓ{�Ê���]�,��
�����ËZa|¿Á�ZÅ��{�Z��Ëd��f�»É�,��
���Z¬»ËÄ��Z��Ëd��f�»�É�Ä]�d^�¿Z�Ë��½Z»�Z��ZÅ����
���|�«�Y�Á|ÅY¥���]��Ä°ÀËYÄq�Ã{Y{�ÊËZÅ,��{Äq�¿Z»�Ê,�¿Â´qÄ�Á��Y�Äq��z��ÊÉ�ÁM{�³�Â�¿��Y~³�ÌiPe�,||¿Y��

|�«�Y�Á|ÅY¥,��Àr¼ÅÌ¾���]YËÄ°À�Ä¿Â´q�Ã{Y{�ZÅ�¸veÌ¶�Ã|��Á�Ä¿Â´q�cZ�Ô�Y���{ZÆ¿Ëd�Êf�ËZ]��{�Â»
|¿�Ì³��Y�«�Ã{Z¨f�Y|Àf�Å��Y~³�ÌiPe�,���

��
������ eÌÌ¾�ÄÀ»Y{�{�]�Z¯�Á��eYÂe����������������������������������������������������������

½Z»�Z��Z]ËÊf���]��Z�Y�|�«�Á�,¥Y|ÅY�ÄÀ»Y{�Ã�Y|¿Y�³Ì��ÉÉ�Ë��s���{�Â»�Y���Y��Å�Á{�À»,� ���Â/¿�Ã{Y{��Z/Å�É
Ânf�m�{�Â»,�Á�YËÄ°À��Y�Zn¯�ËZ]|�\�¯�|¿Â�,� eÌÌ¾�Z¼¿Ë|���

�Â¿�cZ�Ô�Y��¼m��ÁM�ÉÃ|���»Ê�|¿YÂe��Y�Ã{Y{�ZÅ�É�Â]�»�Ä]�eZ�z�»Ê���Z/y,��Z/e���Y�/Ë]Z�Ê�Z/��Ëd��/¸¯�Ê�Y�
�]�{{�Ì³��{�]�Z¯�ÄÀ»Y{�¾ÌÀq�ºÅ���YË]Z�Ê´f�]�ÊÄ]��Â¿��¬eÌº�|À]�É{�Y{���
���Z�Y��]��f�»É�,��
���Z�Y��]��Y�Z]�Á�ZË���

                                                 
1 ���  Frequency 
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� � 

 �

���Z�Y��]�µÂ�v»����
½Z»�Z��Êf�ËZ]�Àr¼ÅÌ¾��eYÂe�Ã{Y{�ZÅ�É�¼m��ÁM�ÉÃ|��Y�� eÌÌ¾�Z¼¿Ë|�Ä¯�»Ê�|¿YÂe��]��Z/À^»Ë��Ê�º�À/»�Á��Z/Ë�
É{�Â»,�ZË��Å�Á{�ª]Z�»�Är¿M�Ä¯��¿ÌÅ�ZZ�É�Z¯�Á�\�¯�ËZ�Á�ËZÅ{Y|�É�Zy�Ê»�[ZnËY��|�Z]�,|À¯�Ä]�|À]�����
�Âm��{Â�����

��
������ eÌÌ¾��Á��ZÅ�ÉY�mY�Á�·ÂX�»Ìd�ZÅ�����������������
��� ]�Ê�Y�cZ�Ô�Y��{��Â�y�Z��Ëd��f�»�É¾°¼»�d�Y��Â�]�£Ì��¬f�»Ìº��Y��§MË|À�ZÅ�É¸yY{�Ê½Z»�Z����

µZj»�½YÂÀ��Ä]���Ì³|�ÊÄ]�Z°�ËcZ��f�»É��ËZ��Y��]ZÀ»�m�Zy�Ê��µZj»�½YÂÀ��Ä]���Y�³�ÉZÅ�Ä¿Z���ZÅ���d�|]
|ËM��0ÓÂ¼ »Y�¹�Ó�d��½Z»�Z��YË¾�^«Ì¶��cZ�Ô�Y�Y��Z]�Ã{Y{�ZÅÊË���Â��Ä]��Ä¯¬f�»Ì�Y�º��f�»Ë½Z�Ã|»M�d�|]�
¼°eÌ¶�Z¼¿Ë|���

½Z»�Z��Êf�ËZ]�¾ÌÌ e�|À¯�Ä¯�cZ�Ô�Y�Z��Ëd��f�»�É�|ËM�d�|]�d�Y�Y�«�Ä¿Â´qÁ�Äq��¯�Ê��
�»µÂX�½M�·Z §Ìd�d�Y��½Z»�Z��ºÅ�ÀqÌ¾�Êf�ËZ]�¾ÌÌ e�Z¼¿Ë|�Y�]�É¹Y|«Y�\�ZÀ»,�cZ�Ô�Y���

Ä]�d�Y�Y�«��Äq��z��Ê�Y�Zm�{Â����
½Z»�Z��Êf�ËZ]�dÆm�ZaË���M�§ËZÅ|À�Ê]ZÌf�{�ÉÁ�Ã{Z¨f�Y��Y�cZ�Ô�Y�Z��Ëd��f�»�ÉÁ�ºÅ��/ÀqÌ¾����ËZ/a

Zf¿Ël�Á��iY��z]�ÊYË¾�M�§ËZÅ|À�s����Ë��É|�Z]�Äf�Y{���
��
��������Ì�ze�]ZÀ»���
�½Z»�Z�Êf�ËZ]�¿ÌÁ�É�¿Z�¿Y�Ê|mYÁ�uÔ�Ìd�Á�Z�Ë���]ZÀ»�¹�Ó�Y��dÆm��s�/���É�/Ë�,����ËZ/aÁ��Ã�Y|/¿Y�³�/Ì��É

Z��Ëd��f�»�É eÌÌ¾�Á�»ZeÌ¾�Z¼¿Ë|���
 
����dÌ·Z §�É�f�»�dËZ���É�Ì³�Ã�Y|¿Y�Á��ËZa�ÉZÅ� 

������cZÌ¸¯� 

Ã�Y|¿Y�Á��ËZa�ÉY�]�Êf�ËZ]�½Z»�Z��É�f�»�dËZ���É�Ì³���
� ¿Y|À¯�ÊËZ�ZÀ��Y��É�f�»�cY�Z�f, 

� Ã{Y{��¼m�Y��É�f�»�dËZ���ÉZÅ�|À¯�É�ÁM,��
� Ã{Y{�|À¯�¶Ì¸ve�Y��É�f�»�dËZ���ÉZÅ, 

� |Å{�ÄWY�Y�{�Ây��Z]�É�f�»�dËZ���{Â^Æ]�ÉY�],��
� Y��É�f�»�dËZ���¹ÁY|»��Â��Ä] |À¯��ËZa���

dÌ·Z §�¾ËY�Ã�Z¼��¶°���{�ZÆ¿M�¾Ì]��Z^e�Y�Á�ZÅ���½Z�¿��ÉZÅ|À]��{�Á�Ã|��Ã{Y{Ã|��tË��e�É| ]�|¿Y���
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� �� �Ã�Y|¿Y���������É�Ì³�Ã�Y|¿YÉ�f�»�dËZ��� � 

��
Ã�Z¼��¶°����Ã�Y|¿Y�Á��ËZa�É�f�»�dËZ���É�Ì³��
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��
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��������������
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��
������
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��

 
� �
������É�f�»�cY�Z�f¿Y�¾ÌÌ e��������������������������������������������������������������������
���������½ZË�f�»�¾ÌÌ e� �

]�Á�Ê¸ §�½ZË�f�»�Êf�ËZ]�½Z»�Z�ÃÂ¬·Z�Y��½Z�eY�Z�f¿Y�{�Y{���¿��{�Ä¯�Y��ÉY |ËZ¼¿�ÊËZ�ZÀ��,|À¯�¾ÌÌ e� 

� ÃÁ�³�¦Ë� e� �Y��a�Êf�ËZ]�½Z»�Z��É�f�»���{Â��¾ÌÌ e�½Z�eY�Z�f¿Y�d�Y�Y�«� Ä¯� � Y��Ê¿ZË�f�»�®ËZ°Ë
|ËZ¼¿�ÊËZ�ZÀ���Ê»�{Y�§Y�¾ËY�Ê§��»�ÉZÅÓZ¯��z]��{�µZj»�½YÂÀ��Ä]�|À�Z]�É{�Â»�ZË�d]Zi�½ZË�f�»�|À¿YÂe��

ÃZ´À]�½M��{�{�§�|Àq�ZË�®Ë�|�Z]�ÃZ´À]�®Ë�É�f�»�ÃZ³�Å���ZË�Ã�Á�a�dË�Ë|»�,|Ë�y�|uYÁ��Y�µZj»�½YÂÀ��Ä]
|Ì·Âe�|uYÁ��|¿Â��[Zzf¿Y�Êf�ËZ]���

µZj»��cZ�uÔ»� Á�½ZË�f�»�¦¸fz»��YÂ¿Y� �Y�É�f�Ì]�ÉZÅ�Ä�Â]�»��[� �|À]� �{���[�d�ÂÌa���Ã|��ÄWY�Y
d�Y���
��
�������É�f�»�cY�Z�f¿Y�¦Ë� e����������������������������������������������������� �
��¹Z´ÀÅ�Ä]�Êf�ËZ]�½Z»�Z��¦Ë� e��É�f�»�cY�Z�f¿Y�Ä]�¶°���Ã�Z¼���{Â���Âm���{�Ì³���¿��{�Y���Ë��{�YÂ»���
� Äf�YÂy�É�f�»�ÊvË��e�ÉZÅ,��
� Äf�YÂy�É�f�»�ÊvËÂ¸e�ÉZÅ,��
� ÊeY��¬»�Á�Ê¿Â¿Z«�cZ»Y�·Y,��
� �ËZ���cÔËZ¼e��É�f�»�d��Æ§�f�YÂyZÅ�Ä����

É{Á�Á��
��
��

�Z]��^e�»
�dËZ��
É�f�» 

�ÊmÁ�y��
��
��

�½Y�Ì»
�dËZ��
É�f�» 

�ÉZÅ�Ã{Y{�É�ÁM{�³
�f�»�dËZ��É 

�ÉZÅ�Ã{Y{�¶Ì¸ve
É�f�»�dËZ�� 

 

�cY�Z�f¿Y�ÊËZ�ZÀ�
É�f�» 

 

�dÆm�{�Ây�Z]�ÄWY�Y
{Â^Æ] 

É�f�»�dËZ����ËZa 



��
� � 

 �

Ä^Àm�Ê»Z¼e�Ã�YÂ¼Å�d�Y�¾°¼»�É�f�»�®Ë�Ä¯�d�Y�ºÆ»��Â�Â»�¾ËY��Ìz�e��duY���Ä]�Y��µÂ�v»�ÉZÅ
|À°¿��z�»��|¿Â�¿��z�»�d�Y�¾°¼»�,|Àf�Å���§��Ìa�c�Â��Ä]�Ä¯�É{�YÂ»��Ä^Àm�Êy�]��¾°¼»�ZÅ

|À�Z^¿�Ã|��ÄfyZÀ��É�f�»�ÉY�]�ZË�|¿�Ì³�Y�«�Ê�Âa�º�q�{�Â»�d�Y���
ÉÂ´·Y� �{� Ä¯� Ä¿Â´¿Z¼Å��d�Y� Ã|�� Ã{Y{�½Z�¿�Ê»ÂÆ¨»�{Â�� �Âm��¦·Y�d�ÂÌa� Ä]�,��t�YÁ� Á� ¶»Z¯�­�{
¾ÌÌ e�É�f�»�cY�Z�f¿Y�d�Y�Ã|ÀÀ¯��Ê´¿Â´q���Y~³��iY�É�f�»�dËZ����]�,cY�Z�f¿Y�¾ËY�[Â¸�»�½|��Ã{�ÁM�]

{Â]�|ÅYÂy��µZj»�Ä^Àm��Y�ÊËZÅ�À]��{�|¿Â��Äf§�³���¿��{�|ËZ]�É�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿�­�{�ÉY�]�Ä¯�Ê¨¸fz»�ÉZÅ�|
[����[�d�ÂÌa��d�Y�Ã|��ÄWY�Y���

[�|À]��{�É�f�»�dËZ���Á�É�f�»�cY�Z�f¿Y�¾Ì]��Z^e�Y����[�d�ÂÌa��d�Y�Äf§�³�Y�«�hv]�{�Â»��f�Ì]���
��
�������É�ÁM{�³Ã{Y{�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�� �

�������ÊËZ�ZÀ��Ê³�ËÁ�[Zzf¿Y�Á�É�f�»�dËZ���Ä]��Â]�»�ÉZÅ 

Ê³�ËÁ�Êf�ËZ]� ½Z»�Z��� Á� ½M� ¶ËÂve� ,µÂ�v»�ÉZÅÊÀ »� �iY� Ä¯� Y�� ½Z»�Z���|¿�Y{� É�f�»�dËZ��� �]� É�Y{
|ËZ¼¿�ÊËZ�ZÀ����d·ÂÆ��ÉY�],Ê³�ËÁ�Ê»�Y��ZÅ�Äf�{��{�½YÂe�ÃÁ�³��Ë��{�YÂ»��Ì�¿�ÊËZÅ�{�¯�É|À]���

¦·Y��Ê³�ËÁ�µÂ�v»�ÉZÅ���
µZj»���{�°¸¼��dÌ¸]Z«�,dÌ¨Ì¯�{Z¼f�Y�Ä�Ì�y�,��Ê¿Z^Ìf�a�,ÊÀ¼ËY�,ÊËZ^Ë��,ZÅ�{�¯�k�Zy�Ã{���Y�,É�Y|Æ´¿�,½

��Â»M�cZ»|y|Æ e�,Ã|��­�{����Y�,d¼Ì«�,����
[��Ê³�ËÁ�¶ËÂve�ÉZÅ����

µZj»���¶ËÂve�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�,ÊeZÌ¸¼��cZ�Ô�Y�,ÊËÂ´z�Za�½Z»��,��Z¨��½{Â]�¶»Z¯�,�«Â»�Ä]�¶ËÂve����
k��Ê³�ËÁ�Ê¿Z»�Z��ÉZÅ����

µZj»���Ê³�ËÁ�� ½ZÀ¯�Z¯� ÉZÅ��Z^e�Y� É�Y�«�]� Ê´¿Â´q� ,Ê´f�ËZ�� ,[{Y�,�Â�� �Á|�� |ÀËY�§�,[Z�u� c�
�Ê¿Z»�Z���Zf§��,dÌÀ»Y�,cZËZ°��Ä]�Ê³|Ì���Ê�Z¼fmY�dÌ·ÂX�»�,É�Zne�©ÔyY��,��,Ä »Zm��{��ËÂ�e�dÌ§Z¨����

Ê³�ËÁ�Êf�ËZ]�½Z»�Z��Ã{��Y��Ã|��[Zzf¿Y�ÉZÅ��d�Y{�]�É�f�»�Ä¯�Ä¿Â´¿M�Y��ZÆ¿M�Ê^�¿�dÌ¼ÅY�Ze�|À¯�É|À]
|ËZ¼¿��° À»�,Ã{�¯� �¸e�ªË|�e�ZË�¾ÌÌ e�ÉY�]�¹Á�·�c�Â���{Ê³�ËÁ�Ê^�¿�dÌ¼ÅY��Y�½ZË�f�»�Ê¬��®Ë� ,ZÅ

Ä�Â¼n»�Ë��Z]�Ê¿Y|Ì»�Ê���]�{Â��¹Zn¿Y�Êf�ËZ]�½ZË�f�»��Y�ÉY� 
��

����������´¿Z�¿�É�f�»�dËZ���ºÌ¬f�»��Ì£�ÉZÅ��
Ã{Y{��Â�y��{�{ÂmÂ»�ÊeZ�Ô�Y��]ZÀ»�Êf�ËZ]�½Z»�Z��Ê³�ËÁ��´¿ZÌ]�Ä¯�ÊËZÅ��É�f�»�dËZ���Z]��^e�»�ÉZÅ

Y�«�Ê���]�{�Â»�Y��|Àf�Å�|Å{���µZj»�½YÂÀ��Ä]���
� É�f�»�|Ìn¼e�ZË�,c|�Z�»�d�YÂy�{�,É�f�»�cZËZ°��|¿Á��ZË�Ê¿YÁY�§�,��
� Êf�³�]� |¿Á�� ZË�Ê¿YÁY�§��´¿Z�¿� �ËZ�� ZË� µÂ�v»� �Ì¼ e� ,µÂ�v»�ÉZÅ����Ë~a� ZË� µÂ�v»� {�°¸¼��ÉZÅ

Ê¿Y|Ì»�Ê���Z]�ZË�\�¿�cZ��Y�³�µZj»�½YÂÀ��Ä]�É�f�»�,��
� Ã{Y{��Z^e�Y� ªË��� �Y� Ã|»M�d�|]�ÉZÅ�½ZË�f�»� Z]�µZj»� ½YÂÀ�� Ä]��ZË��Á�§� ,Ê]ZË�Y�Z]� ½ZÀ¯�Z¯���Âe

Ê¿Z^Ìf�a�,��



� 

 

� ��Y�³�Ê���]��Y�ÊËZÅ�½Z»�Z����Âe�Ä¯�½Z³|ÀÀ¯�¾Ì»Ze�Ê¿Y|Ì»�ÉZÅ�Ê»�Á�Ã|��¹Zn¿Y�É�f�»�ÉZÅ��|¿YÂe
½Z»�Z���ËZ��Z]�Ä�ËZ¬»��{�Y��½Z»�Z���Y�Ê¬¸e�Ê´¿Â´q�|À¯�Z°�M�ZÅ�,��

� ��Y�³�¥��»�ÃÁ�³��Y�ÊËZÅ��½Z³|ÀÀ¯Ê»�Ä¯�|¿YÂe�Ê´¿Â´q�Ã{Z¨f�Y�ZË�½ZË�f�»�Ê¬¸e��Á�½Z»�Z���Y�½Z³|ÀÀ¯
|À¯��Z°�M�Y���eÓÂ�v»,��

� ��Y�³�Ä¿Z���ÉZÅ�Ê»�Ä¯�ÉY���Ì¿� {Ây� Á�|ÀÀ¯� �Z°�M� Y���eÓÂ�v»� ZË�½Z»�Z�� �Y�Ê¬¸e�Ê´¿Â´q�|À¿YÂe
Ê»�d�Y{�]��]�|À¿YÂe�|À�Z]��Y~³��iY�É�f�»�ÉZÅ,��

� �z]�cZ ·Z�»� 
y{�µZj»�½YÂÀ��Ä]�d À�¶Ì��Ä�ËZ¬»�Ê]ZË��Y�®Ë��{�½{Â]�Ê³�ËÁ��Y�ÉY��cÓÂ�v»�ÉZÅ
½Z»�Z��                                                        ��

� Ã��fÀ»�{�YÂ»���Y�³�ZË�{ZÆ¿�ÉZÅ�Ê¿Â¿Z«�ÉZÅ 

Ã{Y{�¾ÌÀq�Ê»�ÊËZÅ�¿YÂeÀ�§�Á�cÓÂ�v»�¦ ��Á�cÂ«��Z¬¿��Â�y��{�Ê�ÀÌ]�|M�½Z»�Z���^e�»�ÉZÅ|ÀË��Ä]
½YÂÀ��É�f�»�cZ�Z^e�Y� Á�cZËZ°�� Ä]� Ê³|Ì��� ,µÂ�v»�Ê¿Z^Ìf�a� µZj»��Y��ËZ¼¿� ºÅY�§À|� �¾ÌÀq�¶Ì¸ve
Ã{Y{�Ê»�ÊËZÅ�¶°��Ä]�|¿YÂe�|À¯�®¼¯�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�´¿Z�¿�½{Y{� ºÅ�¶Ì¸ve�¾ËY�Ê»�¾ÌÀq��Ä]�|¿YÂe

Ã{Y{�¶Ì¼°e�ZË�|ÌËPe�ËZ¼¿�®¼¯�,d�Y�Ã|»M�d�|]�É�f�»��Y�Z¼Ì¬f�»�Ä¯�É�f�»�dËZ���ÉZÅ|���
��
���������ÄnÀ��É�f�»�dËZ���ºÌ¬f�»�ÉZÅ�� �
����������cZÌ¸¯� �
���´¿Z�¿� Äq�³��dËZ��� ºÌ¬f�»� �Ì£� ÉZÅ�Ä]�|À]������{Â�� �Âm�� �Ê»��0ÓÂ¼ »� ,|À�Z]� Äf�Y{� {ÂmÁ� |À¿YÂe

Ã{Y{�Ä¯�{�Y{�c�Á���|¿Â��É�ÁM{�³�É�f�»��Y�ºÌ¬f�»��Â��Ä]�É�f�»�dËZ���ÉZÅ���Á���Ã{Z¨f�Y�{�Â»�ÉZÅ
Y{�É�ÁM{�³�dÆmÃ{��Ê¨¸fz»�¶»YÂ��Ä]�Ê´f�]�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�{�Y{��Ä¯µZj»�½YÂÀ��Ä]���Y�|Àe�Z^����

� ½ZË�f�»�Ê´ÀÅ�§�ZË�ÊËZÌ§Y�¤m��Ë�Âe�Á�{Y| e�,�Â¿�,��
� É�f�»�Z]�¶»Z e��eYÂe�Á�c|»��,��
� �½Z»�Z����Âe�Ã|��ÄWY�Y�µÂ�v»�dÌÅZ»,��
� Ê]ZË��Y��Á��ÄÀË�Å�Á�¥|Å����

s���½Z»���{�Êf�ËZ]�½Z»�Z���{�°ËÁ��É�Ë��Á��Á��¼m��{�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�ÉZÅ�Ã{Y{�É�ÁM��,É�f�»�dËZ���ÉZÅ
Ä^Àm�|À]��{�Ã|��tË��e�Ê¸¼��ÉZÅ��ÊËZÅ����������Ze���������|�Z]�Äf�Y{���¿��{�Y����

��
�����������Ã{Y{�É�ÁM{�³��Á��[Zzf¿Y�É�f�»�dËZ���ÉZÅ� 

Ã{Y{� É�ÁM{�³� ÉY�]� Ê�Á�� Êf�ËZ]� ½Z»�Z��Â¿� Á� �ZÌ¿� ÉY�]� Ä¯� |ËZ¼¿� [Zzf¿Y� ZÅÃ{Y{� ���d�Y�Y�«� Ä¯� ÊËZÅ
�¼m�|�Z]�\�ZÀ»�,|¿Â��É�ÁM����

µÁY|f»�Ã{Y{�¾ÌÀq�É�ÁM{�³��Á��¾Ë�e��ËZ¼Ìa�,ÊËZÅ��Ê»�Ä¯�d�Y�|�Z]�Á{�Å�ZË�Ê¼¯,�Ê¨Ì¯�|¿YÂe���

                                                 
1� Survey� 



��
� � 

 �

�ËZ¼Ìa��ÉZÅÊ¨Ì¯�Z�Â¿�Ä¯�|Àf�Å�ÊËZÆ¿M��Ê³�ËÁ�É�Z��Z°�M�ÉY�]��Ä¯�½Z»�Z��ZË�¶ËÂve�,µÂ�v»��Y�ÊËZÅ
f�Å��^e�»�É�f�»�dËZ���Z]Ê»�ÊuY���,|À�|¿Â���Ê���]�¾ËY�Z�Â¿�ZÅ��d�Y{�]�¦�¯�ZË�­�{�ÉY�]��Á�ZÅ��

�À¯YÁ�Ã|ËY� É�Z��Z°�M� �Ì¿� Á� É{�§� ÉZÅ�Ê»� ¹Zn¿Y� ¶WZ�»� Á� ZÅ�|¿Â�� �Ê���]� ¾ËY�{�]�Z¯� �{� ZÅ,�Zf^�¿��
¥Z� ¿Y�Ê»�Ê·Á�,Ã{Â]��Ë~a�ÊÀÅ}�|À¿YÂe�|À�Z]���
�ËZ¼Ìa�ÉZÅ�Ê¼¯�Ã�Y|¿Y�ÉY�]�Ä¯�|Àf�Å�ÊËZÆ¿M�Y�Ì»�É�Ì³Ê»�ÊuY���É�f�»�dËZ���½�|¿Â����ËZ¼Ìa�¾ËY��ZÅ

Z�Â¿���¼m�dÆm�Ã{Y{�É�ÁM�Ê»�¹Zn¿Y�d]Zi�ÉZÅ�ZÌ »�ZË�cÓYÂ���Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�ÃÂ^¿Y�ÉZÅ�|¿Â����ËZ¼Ìa�¾ËY��ZÅ
ÊnÀ�¼Å�,dÌ �Á�¾ÌÌ e�ÉY�]��Ê»�Ã{Z¨f�Y�½Z»��µÂ���{�cY�ÌÌ¤e�Ê]ZË{��ZË�|¿Â����
�Á���YÂ¿Y�¾ËY��Y�É��fz»�s�����ËZ¼Ìa�ÉZÅdË�»�Ä�ËZ¬»�Á�dË{Á|v»�Á�ZÅ��k�|À]��{�ZÆ¿M�Ê^�¿�ÉZÅ�������

�k�d�ÂÌa��d�Y�Ã|��ÄWY�Y���
��
�����������É�Y{�]�Ä¿Â¼¿��Á��Á�Ä¿Â¼¿�ºnu�[Zzf¿Y� 

Ê»��Y�«��ËZ¼Ìa�{�Â»�Ä¯�Y��Ê¿ZË�f�»�{Y| e�Êf�ËZ]�½Z»�Z���|¿�Ì³�Ä¿Â¼¿�ºnu�ÊÀ Ë��Ä¿Â¼¿��Á��Á��É�Y{�]
Ã�Y|¿Y�dÆm�Y��É�f�»�dËZ���É�Ì³�|À¯�¾ÌÌ e� �d�|]� �Z¯�¾ËY� �Y�¥|Å�Ã{Y{�½{�ÁM��Z]�½ZÀÌ¼�Y�¶]Z«�ÉZÅ

d�Y�ÄÀË�Å�¾Ë�f¼¯� �Ã{Y{�dv����Á��ÊÀ Ë� ,Ä¿Â¼¿�[Zzf¿Y� ÃÂv¿� Á�Ä¿Â¼¿�ºnu���Âe�Ã|��É�ÁM{�³�ÉZÅ
Ä¿Â¼¿�Ê»�¾ÌÌ e��,É�Y{�]�|¿Â������

Äf§ZË��ZÌ¿�{�Â»�½ZÀÌ¼�Y�t���Á�d«{��Y�½ZÀÌ¼�Y�µÂ�u��Â�À»�Ä]��Ä¿Â¼¿�ºnu�,ZÅÊ»��É�Z»M�c�Â��Ä]�|¿YÂe
{Â��¾ÌÌ e��,¾ËY��]�ÃÁÔ� Ä¿Â¼¿��Á��É�Y{�] �Ê]Ây�Ä]�Ä¸�Zu�Ä¿Â¼¿�Ä¯�|Å{�½ZÀÌ¼�Y�Êf�ËZ]�Ã{Z¨f�Y�{�Â»

�d�Y�É�Z»M�Ä »Zm�Ã|ÀËZ¼¿�k�|À]��{�Ä^Àm�Á{��Å������k�d�ÂÌa����Y�«�hv]�{�Â»��f�Ì]�|¿Y�Äf§�³���
��
������������]�É�f�»�dËZ���cÓYÂ�� 

³�ËÁ�Á�µÂ�v»Ê�|¿Â��¦Ë� e�ÊÀ�Á��Ä]�Êf�ËZ]�,|¿�Ì³�Y�«��ËZ¼Ìa�{�Â»�d�Y�¹�Ó�Ä¯�ÊËZÅ��¾ËY��]�ÃÁÔ�,�
Ê³�ËÁ� �ËZ��Ê»� �Ì¿� ZÅ��ËZ¼Ìa� {�Â»� |À¿YÂe �� |¿�Ì´]� �Y�«�� |À]� Ä]�������{Â���Âm��k� ���¾ËÂ°e� ¹Z´ÀÅ� Ä]

Ã�Âu� Y|f]Y�Êf�ËZ]� ½Z»�Z�� ,|¿Â�� � s��� |ËZ]� Ä¯�ÊeÓYÂ��Ì e� Y�� ÄmÂe� {�Â»�Ê¸�Y�ÉZÅ��b�� Á� Ã{Â¼¿�¾Ì
Ã�Âu�½M��{�Ä�Â¼n»�Ë��cÓYÂ���É�f�»�Ê¬¸e��Â�y��{�ÊeZ�Ô�Y�½{Â¼¿�ºÅY�§�dÆm�Ê§Z¯�cZÌË�m�Z]�Y��ZÅ

|ËZ¼¿�¾ÌÌ e����
Ã�Y|¿Y��ZÌ¬»�{Â��¦Ë� e�ÊÀ�Á��Ä]�Êf�ËZ]� �Ì¿� {�Y{�cÓYÂ����Z´¿� ÃÂv¿� Ä]�Ê´f�]�Ä¯�É�Ì³� ��ÊËZ¼ÀÅY�

{�ZÆ¿M��Ì¼ne�Á�cÓYÂ��¦Ë� e��Â�y��{��f�Ì]k�|À]��{�Ä»ZÀ���a�®Ë������ÄWY�Yd�Y�Ã|����
��
������   Ã{Y{�É�ÁM��¼m�É�f�»�dËZ���ÉZÅ� 

                                                 
1 �� Benchmarking 



� 

 

�¼m�Ã{Y{�É�ÁM�¹Z�¿�Êf�ËZ]� ZÅ�|�Z]�½Á|»�Á�Ê¸Ì�¨e� ,|À»� � � ��¼m�Ê´¿Â´q�Êf�ËZ]�½Z»�Z��Ã{Y{�É�ÁM��Y�� ZÅ
|À¯��z�»���Á��[Zzf¿Y�¹Z´ÀÅ�Ä]��ZÅ���Y�]Y�Á�ZÅ���ÉY�]��

�¼m�Ã{Y{�É�ÁM�,ZÅÄ^Àm��ÉZÅÂ��Äf§�³���¿��{�|ËZ]�Ê¼¸�»¿µZj»�½YÂÀ��Ä]��,|����
¦·Y��½M�Ä]�Ê��f�{�½Z°»Y�Á�É�f�»��Â¿�,��
[���¼m�ÉY�]�Ê¿Z»��Ã�Z]�Ã{Y{�É�ÁM�ZÅ�,��
k��¾§���f�{��{�É�ÁM�,��
{�����f�{��{��]ZÀ»�c�ZÆ»�Äm{Â]�Á�ZÅ�,��
Ã��É�Y{��Y��Á�Ê�Â�y�ºË�u����

�¼m��Á���ZË�[ÁZÀe�Ã�Á{�,�eYÂe�¾ÌÌ e�¹Z´ÀÅ�Ä]�MÃ{Y{�É�Á�Ä^Àm�Êf�ËZ]�½Z»�Z��,É�f�»�dËZ���ÉZÅ��ÊËZÅ
{�Ì´]���¿��{�Y���Ë��{�YÂ»��Ì�¿�� 

� |Ë|m�µÂ�v»�®Ë�Ä����ZË�¾ËÂ°e�,��
� ¶Ì¼°e�É|Ì¸¯�ÉZÅ{Y|ËÁ���Ã�Á�a�ºÆ»�,��
� ½Z»���§�ZË�µÂ�v»�Ä]��Â]�»�cY�ÌÌ¤e�Êy�]�µZ¼�YM�^e�»�ÉZÅ|ÀË ÊeZÌ¸¼���Ìv»�ZË�,��
� ½Z»��cY�ÌÌ¤e�ZË�É�f�»�dËZ����ÅZ¯��µÂ�v»��Á�§��{�Ä¬�À»�Ê¸�§�ZË�ÉY��,��
� É�f�»�Z]�¹ÁY|»�cZ�Z^e�Y��¨u�Á��ËZa�,��
� �ËZ¼Ìa�{| e��Y�É�f�»�¶¼ve|u�ZÅ����
�¼m�Ã{Y{�É�ÁM�Ê»� � ZÅ�{Â��¹Zn¿Y�½Z»�Z��{Ây���Âe�|¿YÂe� ��{�Â»��{�½Z»�Z���¿Y{�{ÂmÁ���§� Z]� ,�»Y�¾ËY

Ê»�,É�f�»�ZË�µÂ�v»��É�f�Ì]�cZ�Ô�Y�Á�|�Z]�É{Z�f«Y�|¿YÂe{�ÁM�ºÅY�§��ºÅ��Z¯�¾ËY�Ê»�¾ÌÀq���nÀ»�|¿YÂe
ÉÂ«��Z^e�Y�Ä]�{Â��É�f�»�¶WZ�»��Y�É�fÆ]�­�{�Á�É�f�»�Z]�É�e� ��¾°¼»�Ä¯�{�Y{�{ÂmÁ���y�¾ËY�¾°Ì·

Ã{Y{�d�Y�|¿Â��¥�vÀ»��ËZ¼Ìa� �{�¶Ìy{�{Y�§Y�cZ�Z^e�Y�¶Ì·{�Ä]� ZÅ� ��¼m�ÉY�mY�c�Â���{�Ã{Y{�É�ÁY�ZÅ,�
�¶¬f�»�¹Â��¥���®Ë���Âe�,¾ËY��Y�Ê»���y�{�¯�[ZÀfmY�½YÂe���

��

������Ã{Y{�¶Ì¸ve�É�f�»�dËZ���ÉZÅ� 

��������cZÌ¸¯� �
Ã{Y{�Ä¯�Ê¿Z»����/¼m�É�f�»�dËZ���Z]��^e�»�ÉZÅ���������Z/e�|/¿�Ì³�Y�«�¶/Ì¸ve�{�Â/»�Êf/�ËZ]�,|À/�Z]�Ã|/��É�ÁM

�Ä]�Ä¯�|¿�ÁM�ºÅY�§��Y��ÊeZ�Ô�Y½YÂÀ��d�Y�Ë��{�YÂ»�¶»Z��Ä¿Â¼¿����
� ½M�|¿Á��Á�É�f�»�dËZ���½Y�Ì»�, 

� Ä^Àm��§�ZË�µÂ�v»�ÉZÅM|À�Z]�Äf�Y{�dËZ����]�Ê¼Æ»��iY�d�Y�¾°¼»�Ä¯�½Z»�Z��ÉZÅ|ÀË�, 

� �§�ZË�cÓÂ�v»�Z]��^e�»�cZ�Ô�YMZ^«��ÉZÅ|ÀË�, 

� �Z¬¿�ÄÀÌ»��Á�cÂ«�{Â^Æ]�ÉY�]�Ê¸�Y�ÉZÅ�, 

                                                 
 1�Milestones� 



��
� � 

 ��

Ã{Y{�Ä¯�Ê¿Z»��Ê»��Y�«�¶Ì¸ve�{�Â»�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�dÌ·Z §�Êf�ËZ]�½Z»�Z��|¿�Ì³��|À]��{�Ä¯�ÊËZÅ������
�Ze������|Å{��Y�«�ÄmÂe�{�Â»�Y��d�Y�Ã|��Ã{Y{�tÌ�Âe��dÌ·Z §�¾ËY��Y�¹Y|¯��Å�{�Â»��{��f�Ì]�ÊËZ¼ÀÅY����Z/Å

d�Y�Ã|��ÄWY�Y�{�d�ÂÌa��{���
� �
��������Ã{Y{�É�Z��Ã{Z»M�¶Ì¸ve�ÉY�]�ZÅ� 

Ã{Y{�Ã{Y{�¾ËY�,|¿�Ì³��Y�«�Ê���]�{�Â»�d«{�Á�½{Â]�¶»Z¯�,ZÅZ�y���¿��Y�Êf�ËZ]�ZÅ��Â���{�ZÅ��Êf/�ËZ]�¹Á�·�c
Äf�{��{�|¿Â��É|À]�ÃÁ�³�Ã|��¦Ë� e�ÉZÅ���

��
��������¶Ì¸ve��Á��¾ÌÌ e 

��Á��ÉZÅ��Ã{Y{��Â¿�Ä]�Äf�]�Êf�ËZ]�¶Ì¸ve��¼m�ÉZÅ���|¿Â/��[Z/zf¿Y�¶Ì¸ve�¥|Å�Á�Ã|��É�ÁM���Á����ÉZ/Å
Ã{Y{�¶Ì¸ve�ÉY�]�¦¸fz»�Ê»�ZÅ�|¿Â��É|À]�Ä¬^���Ë��{�YÂ»��Y�Ê°Ë��{�|À¿YÂe� 

¦·Y��ºÌ¬f�»�¶Ì¸ve,�x�Za�¶Ì¸ve�Ã|¿�Ì³��]��{�Ä¯����a�Ä]�É�f�»�ÉZÅ�d�Y��z�»�ÉZÅ��ZË��
[���Á���Y�Ã{Z¨f�Y�Ã|¿�Ì³��]��{�Ä¯�,ºÌ¬f�»�Ì£�¶Ì¸ve�����ÃÂ¬·Z/]�¶/»YÂ��ÊËZ/�ZÀ��ÉY�]�¦¸fz»�Ê¸Ì¸ve�ÉZÅ

��Y~³��ÌiZeÄÌuZ¿��Y�É�°Ìa�Ã{Y{��Y�ZÅ��d�Y���
Ê»�¶Ì¸ve�Äf�{�Á{��Å�,Z�Â¿�¨»�cZ�Ô�Y�kY�zf�Y�ÉY�]�|À¿YÂeÃ{Y{��Y�|Ì�����Ã{Z¨f/�Y�{�Â/»�É�f/�»�dËZ���ÉZÅ

|¿�Ì³��Y�«���
��
��������¶Ì¸ve�¹Zn¿Y 

Ã{Y{�|¿�Ì³��Y�«�¶Ì¸ve�{�Â»�Ë��{�YÂ»�|À¿Z»�ÊeZ�Ô�Y�½{�ÁM�d�{�Ä]�ÉY�]�Êf�ËZ]�ZÅ���
� �É�f�»�dËZ����É�f�»�ÃÁ�³�\�u��]�ZË�Ê¸¯��ZÅ|¿Á��Á�,��
� ÃÁ�³�\�u�]�dËZ���½Y�Ì»��{�¥ÔfyY�É�f�»�ÉZÅ�,��
� fuY�¶¸�É�f�»�dËZ����]�ZÆ¿M�Ê^�¿��iY�Á�Ê·Z¼�,��
� É�f�»�É�Y{Z§Á���Ä/¯������É�f/�»�{�Y{�µZ/¼fuY�Ä/¯�d/�Y�½M��´¿Z/�¿������Z/Ë�cÓÂ/�v»�½Z/¼Å�ÉZ/�Z¬e

�½Z»�Z���Y��´Ë{�ÊeÓÂ�v»�|�z]�¹ÁY|e�Y����
��
���������|ÌËZe��¶Ì¸ve� 

ÄnÌf¿�Á�¶Ì¸ve�É�Ì³��Êf�ËZ]�½M�ÉZÅ|¿�Ì³��Y�«��|ÌËZe�{�Â»��Ä¯��»Y�¾ËY�Ê»��Y�|/¿YÂeÃY��������¹Z/n¿Y�¦/¸fz»�ÉZ/Å
{�Ì³���µZj»�ÉY�]���

� �z]�Ã{Y{�É|À]�É�Ë~a�ÌÌ¤e�Ê·Z¼fuY��]ZÀ»�¾ÌÌ e�ÉY�]�ZÅ�,��

                                                 
1 �� Body of data 
2�Validation� 



�� 

 

� Ê³�ËÁ�½{Â]��^e�»�¾ÌÌ e�µÂ�v»�ÉZÅ�Ä¯�Ê³�ËÁ�¾ËY�������ÊËZ/�ZÀ��É�f/�»�Z/]��^e�/»�ÃÂ¬·Z/]��Â��Ä]��ZÅ
Ã|��dÌ¼ÅY�Á�|¿Y���É�f�»�ÉY�]�ZÆ¿M�Ê^�¿�����Ê/³�ËÁ�Ê·Z/¼fuY�cY�/ÌÌ¤e�¶»Z/���¼ÅY�Á�Z/Å����¾/ËY�Ê^/�¿�d/Ì

Ê³�ËÁ�½Z»��µÂ���{�ZÅ�|¿�Y{��iY�Ã|��¹Zn¿Y�¶Ì¸ve�lËZf¿��]�É{ZË��½Y�Ì»�Ä]�,�, 

� ÄÀÌ»���{�ZÅ|¿Á��Á�ZÅ�´¿Z�¿��ËZ��Z]��ZÌ«��{�lËZf¿�É�Z³�Z��Ê]ZË��Y��[Ze�Z]�Y��É�f�»�dËZ���Ä¯�ÊËZÅ 

� Ê»�µZj»�ÉY�]�|ÀÅ{���É�f�»�cZËZ°��Á�µÂ�v»��Á�§�� 

 
�������Y�Y�Á�lËZf¿���Y�³cY{ZÆÀ�Ìa�ÄW� 

¶Ì¸ve�lËZf¿�ÄÌ�Âe�ÃY�¼Å�Ä]�Á�Ã|�|Àf�»�Êf�ËZ]�Ã|��¹Zn¿Y�ÉZÅ�����½Z»�Z/��Ä/]�Ä/¯�|¿Â����Y�³�¾°¼»�ÉZÅ
ÄÀÌ»��dyZÀ��dÆm��dËZÆ¿��{�Ze�|ÀÀ¯�®¼¯�{Â^Æ]�ÉY�]�ÊËZÅ|]ZË��ËY�§Y�É�f�»�dËZ��� 

|Å{�ÄWY�Y�Y��É�f�»�dËZ����Y�Ê »Zm�Á�¾�Á���´¿Z�¿�Êf�ËZ]���Y�³�¾ËY���ÃÁÔ�Ã{Y{��]����c�Â/��Ä/]�Ä¯�ÊËZÅ
�¼m�½ZË�f�»��Y�ºÌ¬f�»�Ê»�É�ÁM�Ê³�ËÁ�d�Y�¾°¼»�,|¿Â��ÄnÀ��ZË�ZÅ����Ä/¯�|À/�Z]�Äf�Y{�{ÂmÁ�É�´Ë{�ÉZÅ
�[Ze�Z]�Y��É�f�»�dËZ����|À]��{�Ä¯�É{�YÂ»�|À¿Z»�|ÀÅ{������Ã|��½ZÌ]�|¿Y� 

ÄnÀ��Ê³�ËÁ�É|Ì¸¯�ÉZÅ�Ê»�Ä�Â]�»�ÉZÅ�������Z/]�Ê/¬Ì¨¸e����Y�®/Ë�\/·Z«��{�|À¿YÂe��½YÂ/À�����dËZ/����yZ/�
É�f�»�

��|¿Â��\Ì¯�e��´Ë|°Ë�Z]���µZj»�ÉY�]��É�f�»�dËZ����yZ���Ê»���Â/»�¾Ì´¿ZÌ»�|¿YÂeÁ��lËZ/f¿��Y�Ê¿
|�Z]�Êf§ZË�{�cZËZ°��{Y| e�Á�É�f�»�dËZ����ËZ¼Ìa����É�f�»�dËZ����yZ���Ê»�����Á�½Z/�M�Ê/ÅY��|/¿YÂe

Ã�Y|¿Y�ÉY�]�|Ì¨»��°»�ZË�½Z»��\�u�É�f�»�dËZ����ËZa�Á�É�Ì³|�Z]�½Z���
ºÅ���Y�³�Ê³�ËÁ�Êf�ËZ]�¾ÌÀq�Ä¨·Â»�Á��^e�»�ÉZÅ���d/¸���/Ì¿�Á�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�����¶/»YÂ��Á�ÃÂ¬·Z/]�ÉZ/Å

{�Y{�½ZÌ]�Á�ÄfyZÀ��Y��É�f�»�ÊfËZ��Z¿��{�¶Ìy{���
��
�������{Â^Æ]�ÉY�]�{�Ây�Z]�ÄWY�Y 

Ã�Y|¿Y��Y�Ä¯�ÊeZ�Ô�Y�¶Ì¸veÁ�É�Ì³��Ê»�d�{�Ä]�É�f�»�dËZ���ÉZÅ|uYÁ�Ä]�Êf�ËZ]�|ËM��ÊeZ/Ì¸¼������\/�ZÀ»
¹Z³�Ä°ÀËY�Ze�|¿Â��dËY|Å�½Z»�Z��ÊËZÅ�|¿YÂf]���§�,cÓÂ/�v»�{Â^Æ]�ÉY�]M������Ä/]�d»|/y��{�Z/Å{�^ÅY��Z/Ë�ZÅ|/ÀË

{Â��Äf�Y{�]��½Z»�Z��¥Y|ÅY���
Ê»�½Z»�Z���»Y�¾ËY��Ä]�Ê]ZÌf�{�Ä]�®¼¯�dÆm�|¿YÂe��|Å{�¹Zn¿Y�Y��cZ»Y|«Y�¾ËY���

� �É�Y�«�]�Á�ÊËZ�ZÀ��hv]�cZ�¸m���¿�µ{Z^eÁ�
��Ë�Z�¾ÌÌ^e���cZ/�Ô�Y�É�´¿�Z/]�Á�Ê���]�ÉY�]�ÊËZÅ|ÀËY�§

�É�f�»�dËZ��,��
� �Ê�¯�Äq�Ä]�ÊeZ�Ô�Y�Äq�Ä°ÀËY�¾ÌÌ e�½ZË�f�»�Ä¸¼m�Y��{{�³�ÄWY�Y�,���
� s���¾ËÁ|e�¹Y|«Y�ÉZÅ��{Â^Æ]�ÉY�]�,��
� s���ÉY�mY�É�´¿�Z]���{�ZÆ¿M�ÉZÅ|»ZÌa�Á�¹Y|«Y�ÉZÅ�hv]�cZ�¸m��É�´¿�Z]�|À¿Z»�\�ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ����

                                                 
1 �� Customer Satisfaction Index (CSI) 
2 �� Functions 
3 �� Forum 
4 �� Action Plan 
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mYÊ»�cZ»Y|«Y�¾ËY�¹ÁY|»�ÉY���Z¯�Á�Ê�z]�iY�|¿YÂeM|Å{��ËY�§Y�Y��½Z»�Z��dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�ºf�Ì��ÊË���

�É�f�»�dËZ���cZ�Ô�Y�Ê¨À»�Á�d^j»��Y�º�Y��Ê»���Z/]��^e�»�huZ^»�Ä]�ÄmÂe�ÉY�]�½Z»�Z��dËY|Å��{�|À¿YÂe
Äf�YÂy�½{�ÁM�]�|ÀËZ¼¿�®¼¯�É�f�»�ÊvË��e�ÉZÅ��ºÅ�cZ�Ô�Y�¾ËY�Ê»�¾ÌÀq�À¿YÂe��­�{�ÉY�/]�Y��½Z»�Z��|

�Á�Ã{Â¼¿�®¼¯�½Z»�Z��ZË�Ê¸ËÂve�cÓÂ�v»��Y�É�f�»�Ê¬¸e�Z]��^e�»�huZ^»�ZË�É�f�»�cY�Z�f¿Y�Ä]�ÄmÂe�Á
|ÀÅ{��ËY�§Y�Y��É�f�»�dËZ���ÄnÌf¿��{���

ÃY���Y�Ê� ]�{�Â»��{�¹Z��ÊËZ¼ÀÅY��Ê»�cZ�Ô�Y�Ä¯�ÊËZÅ�������Ã|/»M�Ã�d/�ÂÌa��{�{�/Ì³��Y�/«�Ã{Z¨f/�Y�{�Â»�|¿YÂe
d�Y����
��
������É�f�»�dËZ����ËZa� 

��������cZÌ¸¯� 

�ÉZÅ|À]��{�cZ»Y|«Y�¾ËY�Ê�z]�iY�Á�É�f�»�dËZ���{Â^Æ]�cZ»Y|«Y�,É�f�»�dËZ����ËZa�{�Â»��{�ÊËZ¼ÀÅY�
��������Ze������d�Y�Ã|Ë{�³�ÄWY�Y���
��
�������É�f�»�½{Â»�M�[Zzf¿Y�ÉZÅ�Ã{Y{�Á�Ã|���¼m�ÉZÅ�Ã|��É�ÁM 

�»�Ä¯�|ËZ¼¿�ªË|�e�Êf�ËZ]�½Z»�Z�É�f�ZÅ��ÃÁ�³� ZË� Á�Ã|��[Zzf¿Y�Ä¯�É�f�»�ÉZÅ��¼m�|�«� Z]�|¿Y��É�ÁM
Ã{Y{�ºÅ� ZÅ�|À�Z]� tÌv�� Á� ¶»Z¯� ZÆ¿M� Á� Ã{Â]� Zf�Y�� �Ã{Y{� P�À»� Êf�ËZ]� ½Z»�Z���º�Y� ,É�f�»� dËZ��� ÉZÅ
�YºÌ¬f�»��ÉY�]�Y��ºÌ¬f�»�Ì£�Á|ÌËZe��|ËZ»�ZÌ]�½{Â]��Â]�»�Á���
��
�������É�f�»�dËZ���cZ�Ô�Y�½{Â»�M� 

Z�Ô�Y�{�Â»�\�ZÀ»�ÊfË�Ë|»�t����{�Á� Ã|��¦Ë� e�¶�YÂ§� �{�½Z»�Z����Âe�Êf�ËZ]�É�f�»�dËZ���c
{�Ì³��Y�«��ËZa��Ã|���ËZa�cZ�Ô�Y�ÄÀ»Y{�Á�dÌÅZ»,�Ê»�½Z»�Z��½M�¥Y|ÅY�Á�ZÅ�ZÌ¿��Zy��µZj»�ÉY�]�Á�|�Z]

Ê»�{�Ì³�]��{�Y���Ë��{�YÂ»�|¿YÂe���
� Ã{Y{��{�ZÅ|¿Á���É�f�»�dËZ���ÉZÅ���ÉY�]�Á�¶¯��{É�f�»��Â¿�,Ä¬�À»�,µÂ�v»�\�u��]�µZj»��, 

� Ä�ËZ¬»�cZ�Ô�Y�\Ì«��cZ�Ô�Y�ZË�ÉY�, 

� ¦ ��cÂ«�Á�ZÅ�ÃÂÌ��,ZÅ|ÀËM�§�,µÂ�v»�ÉZÅ�½Z»�Z��½ZÀ¯�Z¯�ZË�ZÅ�,��
� �·Zq�d��§�ZË�ZÅ�ÃÂ¬·Z]�ÉZÅ�� 

 
��������É�f�»�dËZ���{Â^Æ]�ÉY�]�Äf§�³�¹Zn¿Y�cZ»Y|«Y��ËZa� 

|ÀËM�§�Êf�ËZ]�½Z»�Z���ÊËZÅ��]�Ä¯�z]�Ä]�É�f�»�dËZ����^e�»�cZ�Ô�Y�ZÆ¿M�Ä��YÁ�Ä��ÄWY�Y�\�ZÀ»�ÉZÅ
�Ê»�{�Ì³�c�Â��É�f�»�dËZ����ËY�§Y��Â�À»�Ä]�ÊeZ»Y|«Y�Ze�|ËZ¼¿��ËZa�Y��|¿Â����

                                                 
1�Validity 
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ºÅ� Êf�ËZ]� ½Z»�Z��� cZ»Y|«Y� ÉY�mY� ¾ÌÀq¹Zn¿Y� {�Â»�x�Za� �]� Y�� cZ»Y|«Y� ¾ËY� �iY� Á���Z]� É�f�»� �^e�»
Ê³�ËÁ�¸¯�ÄnÀ���]�ZË��z�»�ÉZÅ|ËZ¼¿��ËZa�dËZ���Ê���

��Ä]��Â]�»�É�f�»�{�Ây�Z]��³Y�µZj»�ÉY�]��¦Ì ��¶ËÂve���ÊeZ»Y|«Y�Ä¯�|ËZ¼¿�ªË|�e�Êf�ËZ]�½Z»�Z��,|�Z]
¹Zn¿Y�¶ËÂve�{Â^Æ]�dÆm���Z° ¿Y�É�f�»�É| ]�{�Ây�Z]��{�É�f�»�dËZ���{Â^Æ]��{��»Y�¾ËY�Ä°ÀËY�Á�Ã|�

Ê»�|]ZË���
��
��������¹Zn¿Y�cZ»Y|«Y�Ê�z]�iY�Ê]ZË��Y �Ã|�� 

]� Ä�Ã|»M�d�|]�cZ�Ô�Y� Ä¯� |ËZ¼¿� ªË|�e�Êf�ËZ]� ½Z»�Z�� ,Äf§�³� ¹Zn¿Y�cZ»Y|«Y� Ê�z]�iY� Ê]ZË��Y� �Â�À»
�ZÆ¿M���Âe�ZË�Á�Ã{Â]��Z³�Z���Z¯�Á�\�¯�{�°¸¼��ÉZÅ�´¿Z�¿��Z]�É�f�»�dËZ��|ÌËZe�Ê»�|¿Â��� 

Ã�Y|¿Y��³Y�µZj»�ÉY�]�É�Ì³�|Å{�½Z�¿�Y��Êf^j»�|¿Á��½Z»�Z��É�f�»�dËZ���ÉZÅºÅ��»Y�¾ËY�,�Êf�ËZ]�¾ÌÀq��
�ËY�§Y�ÉZ�Z¬e�|À¿Z»��Z¯�Á�\�¯��^e�»�ÉZÅ�´¿Z�¿��{� 0Z�Â¿��ËY�§Y��Y�Z]�ºÆ��,Äf§ZË��É�Y�°e�½ZË�f�»�,Äf§ZË

�ËY�§Y��ËY�§Y�|Ë|m�½ZË�f�»�Á�Äf§ZË�|]ZË��Z° ¿Y�Äf§ZË��Ã�Y|¿Y�|¿Á���³Y��ÉZÅ�´¿Z�¿��{�É�f�»�dËZ���É�Ì³
,|]ZÌ¿��Z° ¿Y��Z¯�Á�\�¯�{�°¸¼��Ê»�Ã�Y|¿Y�ÉZÅ|ÀËM�§��¬¿�ZË�dË{Á|v»�Ä]�|¿YÂe��dËZ���{�Ây�Z]�Á�É�Ì³

�É�f�»�{{�³�Z]���
�Ê»��»Y�¾ËY��´Ë{�ÉÂ���Y�Ã�Y|¿Y�Ä¯�|�Z]�½M��´¿Z�¿�|¿YÂe���]�Ä¯�Ê¸»YÂ���ËZ��Ä]�ÄmÂe��{�É�f�»�dËZ���É�Ì³

ºÌ¼�e�d�Y�Ã{Â^¿�ª§Â»�,{�Y{��iY�É�f�»�É�Ì³���
��
������Å|ÀËM�§�{Â^Æ]�Á�É�Y|Æ´¿É�Ì³�Ã�Y|¿Y�Á��ËZa�ÉZ 

]�Êf�ËZ]�½Z»�Z��ÄÃ�Y|¿Y�Á��ËZa�Z]��Z^e�Y��{�{Ây�ÉZÅ|ÀËM�§�É�YÁ{Y�c�Â���{�Â»�Y��É�f�»�dËZ���É�Ì³
�¶¬fÀ»� Y�� ÊeZ�Ô�Y� Á� Ã{Â]��z]�iY� Á� M�Z¯� ,ZÅ|ÀËM�§�¾ËY� Ä¯� |ËZ¼¿� ¶�Zu� ½ZÀÌ¼�Y� Ze� |Å{� �Y�«� É�´¿�Z]

Ê»�|Àf�Å� |Ì¨»� Á� �^e�»� ,É�Zm� Ä¯� |ËZ¼¿� �Z»Y|«Y��Ë�� {�YÂ»� ¶»Z�� {Â�� Äf§�³� ��¿� �{� |ËZ]� Ä¯� Ê�Â¿� c
Ê»�|�Z]���

� Ä»Z¿�]�,s���®Ë�Ä°ÀËY��Y�½ZÀÌ¼�Y�µÂ�u�Ã|��¦Ë� e�|ÀËM�§�Á�É|À^¿Z»���Ã�Y|¿Y�Á��ËZa�ÉY�]��É�Ì³
{�Y{�{ÂmÁ�É�f�»�dËZ���- 

� Ê³�ËÁ�Á�½ZË�f�»�[Zzf¿Y�|ÀËM�§�É�´¿�Z]�Y|ÅY� Z]�{�YÂ»�¾ËY�Ä°ÀËY� �Y�½ZÀÌ¼�Y�µÂ�u�ÉY�]� ,ZÅ�Á�¥
dËÂ·ÁY�ºÅ��Z¯�Á�\�¯�ÉZÅ�Ê»�Zf�Y��|�Z]�- 

� �½ZË�f�»�cY�Z�f¿Y�d§ZË�{�Ä]��Â]�»�|ÀËM�§�Ä°ÀËY��Y�½ZÀÌ¼�Y�µÂ�u�ÊvË��e�Á�ÊvËÂ¸e���Á�É�Zm��
� Ã{Â]�µÂ¼��Ä¼Å��Á�½Z°»Y�c�Â��{���É�f�»�ÃY�¼Å�Ä]�ªË|�e�¶»Z��|�Z]��- 

� � ºÌ¬f�»� �Ì£� ÉZÅ�´¿Z�¿� É�´¿�Z]dËZ���½ZÀÌ¼�Y� µÂ�u�ÉY�]� É�f�»��,É�Zm� ZÅ~yP»� Ä°ÀËY� �Y
Y�§Ê»��^e�»�Á��Ì³�|À�Z]��-��

� �Á�� Ä°ÀËY� �Y� ½ZÀÌ¼�Y� µÂ�u�Ã�Y|¿Y� ÉZÅ|ÀËM�§� Á� ZÅ�Z��� ºÌ¬f�»� É�Ì³�z^fË�° À»� ,��Ã|ÀÀ¯
�ÌÌ¤ecY�|�Z]�Ê»��Z¯�Á�\�¯�¥Y|ÅY�Á�É�f�»��ËY��- 
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� ªË|�e��½{Â¼¿Ä°¿M�Ä¨·R»�½�Á�Á�¦¸fz»�ÉZÅ�dËÂ·ÁY�Ã|ÀÀ¯��° À»�ZÆ¿M�Ê^�¿�ÉZÅ��Á�\�¯�Ê¸ §�ÉZÅ
Ã{Y{�Ä°ÀËY��]��Á��»�,d�Y��Z¯��|À¿Z»��´¿Z�¿�®Ë��{�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�É�f�»�dËZ����yZ���

ªÌ¨¸e�|À�Z]�Ã|��-� 

� Äv��|ÀËM�§�É�YÁ{Y�É�´¿�Z]�Ã{Y{� Ä]� ÄmÂe� Z]�É�f�»�dËZ���cZ�Ô�Y�É�Y~³���ËZ�� ZË�Ê¸yY{�ÉZÅ
�Z¯�Á�\�¯�ÉZÅ�´¿Z�¿�- 

� ªË|�e���Ä°ÀËY�hv]�cZ�¸m��ËM�§�Á�\�ZÀ»�É�f�»�dËZ���cZ�Ô�Y�¹ÁY|»�É�´¿�Z]�ÉY�]�|À��
� Ê»�Ê§Z¯�Á�|�Z]�- 

� ªË|�e��d¼�«�Ä]�É�f�»�dËZ���cZ�Ô�Y� {�Ây�Z]�|ÀËM�§� Ä°ÀËY���z]�iY� Á�ÊeZÌ¸¼�� ,�^e�»�ÉZÅ
Ê»�|�Z]� �ÉY�]�d§ZË�{�ZËM�Ä°ÀËY�¾ÌÌ e�µZj»�Ê»�|Ì¨»�Y��cZ�Ô�Y�¾ËY�,½Z³|ÀÀ¯��ZËM�Ä°ÀËY�ZË�Á�|À¿Y{

cZ�Ô�Y�¾ËY�Ã�Æ]�{�Â»�Ê»��Y�«�É�Y{�]��{�Ì³�- 

� ÊËZ�ZÀ���®¼¯�Á��¿YÂ»�Ã|ÀÀ¯�]�½ZË�f�»�dËZ���cZ�Ô�Y�µ{Z^e�ÉZÅ�Ä�Â�À»��{Â^Æ]�É��e� 
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� �            ¦·Y�d�Âa��

� �         ��Ê»Y�·Y�� �
� �       É�f�»�dËZ���Ê»ÂÆ¨»�µ|» 

�¦·Y�����cZÌ¸¯� �
� É�f�»� dËZ��� Ê»ÂÆ¨»� µ|»� Ã�Z]�{� ,d�ÂÌa� ¾ËY�|À]� �{� Ä¯���|Ë{�³� Ê§� »� ��ÄWY�Y� É�f�Ì]� cZ�Ô�Y

Ê»�|ËZ¼¿���¾ËY��{�Ã|��ÄWY�Y�ÊËZ¼ÀÅY��ÉY�]�ÊËZÀ^»�½YÂÀ ]�d�ÂÌa�¾ËY{�Y|¿Zf�YÊ»�¶¼��,�|À¯���
��

�¦·Y�����É�f�»�dËZ���Ê»ÂÆ¨»�µ|»��
|Ë{�¾Ì]�Ä�]Y��¦·Y�¶°��Ê»ÂÆ¨»�µ|»�Ä¸Ì�Á�Ä]�µÂ�v»�dÌ¨Ì¯�Z]��Z^e�Y��{�É�f�»�ÃZ³|Ë{�Á�½Z»�Z��ÃZ³��

�,�¼¿d�Y�Ã|��Ã{Y{��ËZ� ��
��

�������������������������������������¦·Y�¶°������É�f�»�É|À¼fËZ���Ê»ÂÆ¨»�µ|»��
��
��
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��
��
��
��
��
��
��

|À�Z]�Ã|�¿���
��
��

Ê³�ËÁ�,µÂ�v»��Y�É�f�»�cY�Z�f¿Y�,µ|»�¾ËY��{�Ê»�¦Ì�Âe�Y��Ê·Â�v»�ÉZÅ��{�Y{�¶ËZ¼e�É�f�»�Ä¯�|ËZ¼¿
|À¯�d§ZË�{� �e|¼��É�f�»�cY�Z�f¿Y�¶°��É�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿� Á���f�{�{�cZ�Ô�Y� ,É�f�»�Ä]�ne�Ä¸Ì�Â]� 0Z

Ê»�{�Ì³��Äf�YÂy��{�d�Y�¾°¼»�cY�Z�f¿Y�¾ËY�¦Ë� e�ÉZÅ�|À�Z]�Ã|�¿�¦Ë� e�Á��Á�¨»��ZË�|À]ZË�[Ze�Z]�Ã|����
��

f¿Y�É�f�»�cY�Z�
µÂ�v»��Y 

�µÂ�v»
s����Ã|��É�Ë�

�½Z»�Z����Âe� 

̶ϘϠΗ�É�f�»���Y
µÂ�v» 

�¶ËÂve�µÂ�v»
�Ã|��Ã{Y{���Âe�

½Z»�Z�� 

dËZ���½Y�Ì»��
)¿�Ä]�d^�¿�É�f�»�ÃZ´

dÌ¨Ì¯� 

��
��

��
�         ��½Y�Ì»©Z^�¿Y��
�¿½Z»�Z��ÃZ´��Ä]�d^�¿��

dÌ¨Ì¯� 
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s���µÂ�v»�,Ã|��É�Ë��Ê³�ËÁ�Ê»�¦Ì�Âe�Y��Ê·Â�v»�ÉZÅ�{�Y{�½M�ÄWY�Y�Ä]�¶ËZ¼e�½Z»�Z��Ä¯�|À¯���¾ËY
��¹ÂÆ¨»É|À¼¿YÂe�,É�f�»�cY�Z�f¿Y��Y�½Z»�Z��­Y�{Y��Y�É|ÀËM�]�0Z»Â¼�Ä«Ô��,½Z»�Z��ÉZÅ�É|À»��Á�Ê¸yY{�ÉZÅ

dË{Á|v»�¶]Z«�ÊeY��¬»�Á�É�Zne�,ÊÀ§�ÉZÅ�|�Z]�Ê»�µÂ�v»�Á�½Z»�Z���]�µZ¼�Y���
¶ËÂve� µÂ�v»�,Ã|�� Ã{Y{�Ê³�ËÁ� Ã|ÀÀ¯� ¦Ì�Âe��ª¬v»� ,½Z»�Z�� Ä¸Ì�Â]� Ä¯|�Z]� Ê»� Ê·Â�v»� ÉZÅ

d�Y�,Ã|Ë{�³���
©Z^�¿Y�½Y�Ì»�,Ê»�dÌ¨Ì¯�Ä]�½Z»�Z��ÃZ´¿�Ã|ÀÅ{�¶°��Ä¯��Z]�Ã|��Ã{Y{�¶ËÂve�µÂ�v»�©Z^�¿Y�|u�Ä]�|�Z]
s���µÂ�v»�{{�³�Ê»�©Ô�Y�,Ã|��É�Ë����

,µÂ�v»��Y�É�f�»�Ê¬¸e�Ê»�­�{�É�f�»�Ä¯�Ä¿Â´¿M�Y��µÂ�v»�Ê³�ËÁ�Ê»�¦Ì�Âe�,|À¯�|ËZ¼¿���Ê¬¸e�¾ËY��
Á�Ä�Â]�»��Y�Z]�,É�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿�Ä¸Ì�Â]�Ê»�Ã{Y{�¶°��½M��Ìv»�{Â����

Ê»�½YÂÀ��É�f�»���Âe�Ä¯�d�Y�É��¿��,d�Y�cÁZ�«�®Ë�dËZ���{{�³��º�q�¾Ì]�Ä¸�Z§�,dËZ���½Y�Ì»��
�° À»�Y��Ã|��Ã{Y{�¶ËÂve�µÂ�v»��Y�É�f�»�Ê¬¸e�Á��Z�f¿Y�{�Â»�µÂ�v»��Y�É�f�»��Y|¿Y��Ê»�|ËZ¼¿���

{{�³�ÄmÂe�Êf�ËZ]��Ë��| ]�Á{��Å�Ä]�Á�ÀËY��Y���
¦·Y��ÄnÀ��Á�,µÂ�v»�ª¬ve�ÉZÅ|ÀËM�§��{�dÌ¨Ì¯�Ê¸yY{�ÉZÅ��

�����������[��ÄnÀ���Ê]Ây�Ä]�Y��½ZË�f�»�cY�Z�f¿Y�|u�Äq�Ze�½Z»�Z��Ä°ÀËY�Ä]��mY��É�f�»�ÃZ´¿�Êm�Zy�ÉZÅ
d�Y�Ã{Â¼¿�Ã{�ÁM�]��

��ÅZ¯�|À»�ZÌ¿�½Z»�Z��,É�f�»�dËZ���{Â^Æ]��Â�À¼]�d�Y�Ã|��Ã{Y{�½Z�¿�Ê»ÂÆ¨»�µ|»��{�Ä¯��Â�¿Z¼Å
Ì]�Ä¸�Z§|�Z]�Ê»� ,Ã|��ÄWY�Y�dÌ¨Ì¯��Y�É�f�»�Ê¬¸e�Á�É�f�»��Z�f¿Y�{�Â»�dÌ¨Ì¯�¾� ��¾ËY�Ä]�¶Ì¿��Â�À¼]

ÊÀ Ë�,|Å{��Y�«�ÄmÂe�{�Â»�Y��Ê»ÂÆ¨»�µ|»�Äy�q�¶uY�»��Y�®Ë��Å�|ËZ]�½Z»�Z��,¥|Å���
� s���µÂ�v»�¦Ë� e� ¹Z´ÀÅ� �{�É�f�»�cY�Z�f¿Y� Ä^¿Zm� Ä¼Å�­�{��Ä°ÀËY� �Y� ½ZÀÌ¼�Y� µÂ�u� Á� Ã|��É�Ë�

�É�f�»dË{Á|v»�Á�µÂ�v»�dÌ�Â�y��Y�¶»Z¯�c�Â�]�d�Y�Ã|���¸�»�½M�ÉZÅ����Ã{Á|v»��{��Â�Â»�¾ËY
�\�¯Äf�YÂy�ZÅÊ»�µÂ�v»�ÊuY���Á�cZ�Ô�Y�µ{Z^e�,�|�Z]�,��

� s���µÂ�v»�Z]�ª^�À»�µÂ�v»�¶ËÂve��Ã|��É�Ë���|ÀËM�§�µ�fÀ¯�Á�ÊeZÌ¸¼��dË�Ë|»�Ã{Á|v»��{��Â�Â»�¾ËY
Ê»�|�Z]��Á�,��

� v»��Y�É�f�»�Ê¬¸e�­�{��{�Ã|��{ZnËY�ÉZÅ{Â^Æ]�ªË����Y�É�f�»�dËZ����ËY�§Y�Á�Ã|��Ã{Y{�¶ËÂve�µÂ�
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��´¿�Ê]ZË��Y���ZÌ¬»�®Ë��Y�\¸£Y��ZÅ��Ä�¬¿�ÃÁ�³�ÉY�]�ÉY��Zf�ÂÌa�®Ë�µÂ���{�É|À]��Ê»�Ã{Z¨f�Y�{Â����

µZj»���Ê]�,ª§YÂ»�,ª§YÂ»�0ZËÂ«��00Y|Ë|��,¦·Zz»�,��¿¦·Zz»��d�Y�¾°¼»�|�Z]��ZÌ¿�{�Â»�É�f�Ì]��ËZ¼e�Ä¯�ÊWZm
Ã{�f�³��ZÌ¬»�|À¿Z»�É�e���Ä�¬¿�{{�³�Ã{Z¨f�Y�ÉY���

x�Za�½{Â¼¿� �Y{YÁ�Ä]� �ZÌ¿��³Y���Â»�Ä]� Ã|ÀÅ{�Ê]�x�Za�®Ë�ÄWY�Y� �Y��ÌÅ�a� Á�É�Ì³��Ä»ZÀ���a��{� ,|�Z]� ���¿
Ê»��ZÌ¬»���Y�½YÂe�Ä�¬¿�ÉZÅ��kÁ��{Y| e�Z]�ÉY����µZj»�ÉY�]��Ë��Z���{�¯�Ã{Z¨f�Y���

                                                 
1 Continuum  



�� 

 

�µZj»���Ê�Y�Z¿�Ê¸Ìy�,Ê�Y�Z¿�,Ê�Y��,Ê�Y��Ê¸Ìy��
��
k����������Äv���®Ë�¹Zn¿Y�Z]�É�Y~³��Ìa���½Â»�M����� �� �

�®Ë��Ìa��½Â»�M�Ä�Â¼n»�Z]�Ä¯�d�Y�ÊeZ»|¬»�Ê�ËZ¼Ìa� ,�x�Za��Y� ,Ã|ÀÅ{{Â¼¿�Ê·Á�,®qÂ¯�ÉY��½Z³|ÀÅ{
Ê»�¹Zn¿Y�Ä»ZÀ���a�¦ ��Á�cÂ«��Z¬¿�Ê]ZË��Y��Â�À¼]�{�Ì³��ÄÌ�Âe� 0ZËÂ«�Ê¸¼��¾ËY���{��³Y�Êfu�,d�Y�Ã|�

x�Za�½{Â]�{Á|v»�c�Â��|�Z]�Äf�Y|¿�ÄÌmÂe�½Z³|ÀÅ{����
Ê»�¹Zn¿Y�Ê «YÁ��ËZ¼Ìa�Ä¯�Ê�Á��½Z¼Å�Z]�½Z°»Y�c�Â���{��{�Ë~a��¾¨¸e�ZË�d�a�Ä¸Ì�Â]�µZj»��Â�]���Êf�ËZ]

Ä^Àm� ¹Z¼e�{{�³��ËZ»�M� Ä»ZÀ���a�É|Ì¸¯�ÉZÅ� �´¿�Z]� �Å� �{�Êf�ËZ]�¶¼��¾ËY��Y�°e� Ä»ZÀ���a� Ã|¼��É�
{Â����

�Ìa� lËZf¿�����À¯YÁ� ¾ÌÀr¼Å� ,½M� sÂ�Á� Á� Ã{Á|v»� ,�ËZ¼Ìa� �Á�� Ê]ZË��Y� dÆm� Êf�ËZ]� ½Â»�M��ÉZÅ
x�Za�{�Ì³��Y�«�¶Ì¸ve�{�Â»�½Z³|ÀÅ{��{{�³�sÔ�Y�\�ZÀ»�¶°��Ä]��ËZ¼Ìa�Á���{Â��Ã{�]�Êa��³Y�µZj»�ÉY�]

»ZÀ���a� Ä]�d�Y� ¾°¼»� ,d�Y� Ê¿ÓÂ�� �ZÌ�]� Ä»ZÀ���a� Ä¯Ä�ÃZeÂ¯�ÉZÅ�Ê»� Y��É�f¼¯� ½Z»�� Ä¯�É�e��{�Ì³
{{�³�ºÌ�¬e�� 

 

                                                 
1 �� Pre-test 
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� � 

 ��

ad�ÂÌ��{� �
�Ê»Y�·Y�� �

�dËZ���ÉZÅ�Ã{Y{�¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne�É|À»É�f�»� �
� �
{�����cZÌ¸¯� �

½Z¼Å��|À]� �{�Ä¯�Ä¿Â³������{�Â»� �{�É�f�Ì]�ÊËZ¼ÀÅY�� Á�cZ�Ô�Y�d�ÂÌa�¾ËY� ,|��s��»�Ê¸¯�c�Â��Ä]
Ã{Y{�¶Ì¸ve�Ê»�ºÅY�§�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�{�Z����

��
{�����Ã{Y{�É�Z��Ã{Z»M�¶Ì¸ve�ÉY�]�ZÅ 

{�������Ã{Y{�ªË|�e�ZÅ 

Ê»�½Z»�Z��Ã{Y{�|¿YÂe��¼m�ÉZÅ�Ä^Àm�Ê���]�Z]�Y��Ã|��É�ÁM�|ËZ¼¿�ªË|�e��Ë��ÉZÅ���
� Ã{Y{� �{� cZÅZ^f�Y� ZË� ZÅZ�y�ZÅ� �ÃY�¼³� lËZf¿� �Y� É�Ì³Â¸m� �Â�À»� Ä]��Ä]� �ZÌ¿� {�YÂ»� ¾ËY� d�Y� ¾°¼»� ,Ã|ÀÀ¯

À�Z]�Äf�Y{�¥~u�ZË�tÌv�e|� 

� Ã{Y{� ½{Â]� ¶»Z¯�ZÅ� ���Ê´¿Â´q� Á� Ã|�� Ê���]� É�f�»� �Y� Ã|»M� d�|]� cZ�Ô�Y� ½{Â]� ¶»Z¯� Ä¯� d�Y� ºÆ»
x�Za�Z]�{�Ây�]�{{�³�¾ÌÌ e��«Z¿�ÉZÅ� 

� Ã{Y{�dv��ZÅ� ��Á���Y��³Y�Ä¿Â¼¿�ÉZÅ���Á��Á�Ä¿Â¼¿�Ã�Y|¿Y�É�Z³�Z��Ä¯�d�Y�¹�Ó�,|�Z]�Ã|��Ã{Z¨f�Y�É�Ì³
Ä¿Â¼¿��ÄÌ�Zu�Á�½ZÀÌ¼�Y�t���Z]�É�Ì³{{�³�|ÌWZe�,Ã|���z�»�ÉZ�y� 

 
{�������Äf�{�Ã{Y{�É|À]�ZÅ 

¶]Z«�Zm�Å��,|�Z]�µZ¼�Y�Ã{Y{�Êf�ËZ]��¼m�ÉZÅ��Ä¸Ì�Â]�Ã|��É�ÁM��
� x�Za�É�Y~³|¯�Äf�{��{��Z]�ÉZÅ�Á�ZÅ 

� x�Za�É�Y~³|¯�ÃÁ�³��{�ZÅ��z]�ZË�ZÅ�x�Za�ÉZÅ�½Z³|ÀÅ{ 

{{�³�Ã{Z»M�¶Ì¸ve�ÉY�]���
 
{������Á��¾ÌÌ e�¶Ì¸ve�ÉZÅ 

{�������cZÌ¸¯ 

Ê»�½Z»�Z���Á��|¿YÂe�Ã{Y{��Z�Y��]�Y��¶Ì¸ve�ÉY�]�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�ÉZÅ��¼m�ÉZÅ��[Zzf¿Y�¥Y|ÅY�Á�Ã|��É�ÁM
|À¯� ��Á��Êy�]��Y�Ã{Z¨f�Y�{�Â»��{�ÊËZ¼ÀÅY���{�Y|¿Zf�Y��{�d�Y�Ã|��Ã�Z�Y� ZÆ¿M�Ä]��Ë���{�Ä¯�É�Z»M�ÉZÅ
�ÉZÅ/^KͬdZϭϬϬϭϳ͗ϮϬϬϯ��Á/^KͬdZϭϯϰϮϱ͗ϮϬϬϲ�d�Y�Ã|��ÄWY�Y�� 

 
{�������ºÌ¬f�»�¶Ì¸ve 
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�[YÂm�Ê]ZË��Y�ZË�¦Ì�Âe�,¶Ì¸ve�¾ËY��Y�¥|Å�x�Za�ÉZÅ�Ê»�¾Ì »�cÓYÂ��Ä]�½Z³|ÀÅ{�|�Z]���Á��Êy�]��ÉZÅ
�µÁ|m��{�ZÆ¿M�¥Y|ÅY�¾ÌÀr¼Å�Á�¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne�ÉY�]�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�µÁY|f»{����Ã|��ÄWY�Y�d�Y���

��
                                     {�µÁ|m������Á��ºÌ¬f�»�¶Ì¸ve�ÉZÅ��

�Á���¥|Å��µZj»� �

¾Ì´¿ZÌ»��x�Za�¾Ì´¿ZÌ»�¾ÌÌ e����ZÌ¬»� �{��� Ze��x�Za� �³Y� ,�� ZÅ�,�,�,�,���¾Ì´¿ZÌ»� ,|À�Z]
�x�Za�
��Ê»�|�Z]���

Ä¿ZÌ»���Ê¿ZÌ»�x�Za�¾ÌÌ e�Ê��Á���

x�Za�Ä¼Å��³Y��Êz�Za�Ä¿ZÌ»�,{Â��d��Æ§�É{|��\Ìe�e�Ä]�ZÅ
d�Y{�|ÅYÂy��Y�«���Á�Ä¯�d�Y��,ÓZ]�µZj»��{��Ä¿ZÌ»��d�Y���

Äf°¿� �x�Za�{Y| e�ÉY�]��Ã{Y{�Á{�¾Ì´¿ZÌ»��]Y�]�Ä¿ZÌ»� ,kÁ��ÉZÅ
Ê»�Ê¿ZÌ»�|�Z]���

ÄÀ»Y{���Á�¾Ë�f°qÂ¯�¾Ì]�Ä¸�Z§�¾ÌÌ e
�Ë{Z¬»�¾Ë�f³��]����Y�Ä�¸m��{�½Z³|ÀÀ¯�d¯���¾�����Ze���d�Y��ÌÌ¤f»�µZ����

{�Y|¿Zf�Y�¥Y�v¿Y��Ã{Y{�É�Ë~a�ÌÌ¤e�Äm�{�¾ÌÌ e�ZÅ����{�Z»{�É�Ë~a�ÌÌ¤e�µÂ������Y��f�Ì]�Y�Zv��½Z]ZÌ]��{�d�Z�
d�Y�Z¿Â¸��Z]���

Ê¬§YÂe�µÁY|m����Z�Y��]�x�Za��Ë�Âe�É|À]��¼m
�´Ë{���¿�{�Â»�ÉZÅ�ÌÌ¤f»�Êy�]��

��� �x�Za� �Y�� Z]� Ä�ËZ¬»� �{� ½|À·� ½Z³|ÀÅ{��� ��x�Za� �Y
�Y��Ê¸¯�dËZ����Ë�Za�½Z³|ÀÅ{���ZË���Ã{�¼��]�|¿Y����

Âe�Za�¶Ì¸ve��
{Y{�É|À]�Äf�{��Â�À»�Ä]Ã���{�ZÅ

ÃÁ�³��dËÂ·ÁY�Ä]�ÄmÂe�Z]�ZÅ
cZ�Â�Â»��

��f�Ì]� Ä¯� d�Y� Ã|�� Ã|ÅZ�»� ,µÂ�v»� dÌ¨Ì¯� ��¿� �Y
� cÔ°�»���� ��� É|Ì¸¯� ¶»Z�� |Àq� \^�� Ä]���� ���{ZnËY

Ê»�|¿{�³���

|¿Á��¶Ì¸ve����Â��ZË�dÆm�ÊËZ�ZÀ���d§��Ìa
d§��a�ZË����µZ���Å�cZËZ°��{Y| e���d�Y�Äf�Y{��ËY�§Y���

�µ�fÀ¯�ÉZÅ�Y{Â¼¿
É�Z»M��

�cY�ÌÌ¤e�ÊËZ�ZÀ��Á�{�°¸¼���ËZa
ÊÀ »���Y{�Ê§{Z�e��Ì£��É�Z»M��

Ä·Â¼v»� �{� Z�y� ½Y�Ì»���Â�� Ä]� Äf�~³� ¶�§� Ê·Z��Y� ÉZÅ
ÊÀ »��Ìa�Är¿M��Y�É�Y{�d�Y��f�Ì]�{Â]�Ã|��ÊÀÌ]���

�½Â»�Mt-Student 
ÊÀ »�cÁZ¨e�½Â»�M��¾Ì]�É�Z»M��Y{
¶¬f�»�ÃÁ�³�Á{��

ÊÀ »� �Â�� Ä]� ½|À·� ½Z³|ÀÅ{� x�Za� dËZ���]� É�Y{��Y� �f�Ì
d�Y��Ë�Za�½Z³|ÀÅ{�x�Za���

�¿ZË�YÁ�¶Ì¸ve��ÊÀ »�cÁZ¨e�½Â»�M��¾Ì]�É�Z»M��Y{
¶¬f�»�ÃÁ�³�|Àq�ZË�Ä���

�ÉY�Y{�¾Ì·�]�Á��Ë�Za�,½|À·�½Z³|ÀÅ{�x�Za�¾Ì]�Ê¸¯�dËZ��
Ê»��Y{�ÊÀ »�cÁZ¨e�|�Z]���

��
{��������ºÌ¬f�»��Ì£�¶Ì¸ve 

»��ÌiZe�ÉY�Y{�Ä¯�d�Y�Ê¸»YÂ��ÊËZ�ZÀ��¶Ì¸ve�¾ËY��Y�¥|ÅÊÀ �Ê»�¶»YÂ��¾Ì]�Ä�]Y��Á�dËZ����]�É�Y{�|À�Z]��
�Á��Êy�]�{�µÁ|m��{�ZÆ¿M�¥Y|ÅY�¾ÌÀr¼Å�Á�¶Ì¸ve�ÉY�]�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�µÁY|f»�ÉZÅ���Ã|��ÄWY�Y�d�Y���



��
� � 

 ��

�µÁ|m{�����Á��ºÌ¬f�»��Ì£�¶Ì¸ve�ÉZÅ��
�Á���¥|Å��µZj»� �

Ã{Y{�½Á�Â»�¶Ì¸ve�ZÅ��x�Za�½Á�Â»�¾Ì´¿ZÌ»�¾ÌÌ e��Ê¸¯� dËZ��� �ZÌf»Y� ¾Ì´¿ZÌ»��YÂ¿Y� cÁZ¨e� ¾f§�³� ��¿� �{� Z]� ,
�,ZÆ¿M�Ê^�¿�dÌ¼ÅY�Äm�{�Á�½ZË�f�»��Ê»�|�Z]���

Ê´f�^¼Å��

x�Za�Ä°ÀËY�¾ÌÌ e��µYÂ��®Ë�Ä]�ZÅ
Ê»��Ìa�ÉY�]�|¿YÂe��Ä]�x�Za�ÊÀÌ]

�Á�{{�³�Ã{Z¨f�Y��´Ë{�µYÂ�
Ã�Y|¿Y��¾Ì]��Z^e�Y�½Y�Ì»�É�Ì³

ZÅ�ÌÌ¤f»��

�Y�Ä^Àm� ��¿�� ¦¸fz»� ÉZÅÃ�Y{Y�§{f�� �Y� dËZ��� ,��Ì¯ZaÊ³��
�Ìa�¾Ë�fÆ]�Ê»�Ê¸¯�dËZ���Ã|ÀÀ¯�ÊÀÌ]�|�Z]���Ä¿Â¼¿�½YÂÀ��Ä]

� ,|Àf�Y{�dËZ���Ê³�Ì¯Za� �Y�Ä¯�Ê¿Z³|ÀÅ{�x�Za��Ê¸¯���¿��Y
��Y�,|¿{Â]�Ê�Y�Z¿�Ê³�Ì¯Za��Y�Ä¯�Ê¿Z³|ÀÅ{�x�Za�Á�Ã{Â]�Ê�Y�

Ã{Â]�Ê�Y�Z¿�Ê¸¯���¿�|¿Y����

½ÂÌ��³���
�|Àq�ZË�Á{�½ZÌ»��Z^e�Y�¶Ì¸ve

Ã�Y|¿Y�Á��ÌÌ¤f»�e�É�Ì³�ZË�®Ë��ÌiZ
�z�»�x�Za��]��Ì¤f»�|Àq��

Ê»��ÅZ¯�Ê¸¯�dËZ���Ê³�Ì¯Za��Y�dËZ����ÅZ¯�Z]�|]ZË���

� �
{������¶Ì¸ve�¹Zn¿Y 

{���������cZÌ¸¯ 

�lËZf¿�{Â����Y{�a�®ÌeZ¼f�Ì��c�Â��Ä]�Á�Ê]Zzf¿Y�¶Ì¸ve��Â¿�Z]�ª]Z�»�Êf�ËZ]���
��
{���������Ã{Y{�É|À]�Ä¬^��ZÅ 

Ã{Y{�Ê»� ZÅ�¶Ì¸ve� ¹Zn¿Y� �Y� ¶^«� |À¿YÂeÃÁ�³� ZË� cZ¬^�� �{� ,�Äf�{� ,Ã|���z�»�ÉZÅ�|¿{�³� É|À]� ���Z¯� ¾ËY
Ê»��¶]Z¬»��{���°»�½ZË�f�»�¶Ì¸ve�Ä¸Ì�Á�Ä]�Y��½ZË�f�»�dËZ���½Y�Ì»��{�cÁZ¨e�|À¿Z¼Å�|Ì¨»�cZ�Ô�Y�|¿YÂe

Ê³�ËÁ� Ä¸Ì�Â]� ZË� Á� É�f�»�dÌ «Â»� ,�Y|Ë�y� ¾�� ,�Y|Ë�y�dÌ�Àm� ,É{�Â»� ½Y�Y|Ë�y���Ì�¿� µÂ�v»� ÉZÅ
Z¿Z°»Y�Á�d¼Ì«��Z°�M�c�{�Z����

��
{��������É|À]�dËÂ·ÁY 

Ê»�½Z»�Z��Ê³�ËÁ� |¿YÂe��Y�� |�Z]� Äf�Y{�dËZ��� �]�É�f�Ì]� �Y{�ÊÀ »� �ÌiZe� ½M�ÉZ¬e�Y� Ä¯�µÂ�v»� �Y�ÊËZÅ
|ËZ¼¿��¯�¼e�ZÆ¿M�ÉÁ��Á�Ã{�¯�¾ÌÌ e��Ê³�ËÁ�Ä]�É�f�»�Ê´f�]YÁ�dÌ¼ÅY�¾f�¿Y{�,¾ËY�]ZÀ]���ÌiZe�Á��Zy�ÉZÅ

d�Y�¹�Ó�,¶¯�dËZ����]�ZÆ¿M����[�|À]�Ä]����{Â���Âm����
� Ê³�ËÁ�ÊfyZ��Ë��ÉZÅ�Ê»�º¯�dÌ¼ÅY� t���ÉY�Y{�É�f�»� ��¿� �Y�|�Z]� �Ä^Àm�¾ËY� �³Y��LZ¬e�Y� ZÅ

|¿�Y{�¶¯�dËZ��� �]�É�ÌqZ¿� �ÌiZe� ,|À]ZË� �Ê»�½Z»�Z��ÄËZ»����ÅZ¯� ZË�¥~u�|¿YÂe��½M� �{�É�Y~³
ÄÀË�Å��ÅZ¯��Â�À»�Ä]�,Y��{�YÂ»��{�,É�f�»�Ä]��f�Ì]����Y�ÄWY�Y�Á�ZÅ�|�Z]�Äf�Y{���¿�� 

 
� Ê³�ËÁ�ÊËZÆ¿M�ÊeZÌu�ÉZÅ��|u��� Ä]� Ä¯� ½M� �Y��a� Z»Y� |¿�Y{�dÌ¼ÅY� É�f�»�ÉY�]� Ä¯� |Àf�Å

d�Y{�|ÅYÂy�dËZ����]�Ê¼¯�Zf^�¿��ÌiZe�,{Â��Äf§ZË�d�{�Ê�Zy��Ê»�½Z»�Z���ÅZ¯�ZË�¥~u�|¿YÂe��
ÄËZ»���Y��{�YÂ»�½M��{�É�Y~³�Ê³�ËÁ�|À¿Z¼Å�|�Z]�Äf�Y{���¿��{�,ÊËZÀ]�Ë��ÉZÅ���{�°¸¼��,µZu�Å�Ä]



�� 

 

Ê³�ËÁ�Ê»�{�Â»�¾ËY�Y�Ë��,|À¯�d§Y���Ë~a�{�Â»�t����Ë��Ä]�|ËZ^¿�Êf�Y|Æ]�ÉZÅ��Ê¨À»��ÌiZe�|¿YÂe
|�Z]�Äf�Y{�Ê¸¯�dËZ����]���

 
� Ê³�ËÁ�Ê��Ì´¿Y�ÉZÅ���ZÆ¿M�ÊÀ »��ÌiZe�ÉY�Y{�Á�Ã{Â]�dÌ¼ÅY�ÉY�Y{�½ZË�f�»�ÉY�]�Ä¯|Àf�Å�ÊË��É�Y{

Ê»� Ê¸¯� dËZ��� �]�|À�Z]� �Ä^Àm� ¾ËY�Ã�Âu� ,ZÅ�|Àf�Å� �¯�¼e� ÉY�]� t�YÁ� ÉZÅ� ���{� {�°¸¼�� t��
Ê³�ËÁ���½{Â]�Ä§���Ä]�½Á�¬»�c�Â���{�,­�v»�ÉZÅ�|]ZË�{Â^Æ]��f�Ì]�ZË�Ã|Ë{�³��¨u�Êf�ËZ]� 

 
� d��§�½ZÆÀa�ÉZÅ��Ê³�ËÁ���Ìz�e�dÌ¼ÅY��Z]�É�f�»���Âe���Zu�µZu��{�Ä¯�|Àf�Å�ÊËZÅ�Ã{Y{��

Ã|�¿�Äf�Y|Àa�ZË�Á�Ã|�¿�¾ËY��³Y�Z»Y�-|¿Y�Ä^Àm�ÊÀ »��ÌiZe�|À]ZË�{Â^Æ]�ZÅ��¶¯�dËZ����ËY�§Y��]�É�Y{
|¿�Y{��Ê³�ËÁ�¾ÌÀq��Ê»�ÄWY�Y�dËZ����{�Y��ÃÂ¬·Z]�d§��Ìa�¾Ë�eÓZ]�ÊËZÅ�|ÀÀ¯� 

dËÂ·ÁY�Ä]�®¼¯�ÉY�]�Ê³�ËÁ�,ÊuÔ�Y�cZ»Y|«Y�½{�¯�É|À]�Ê»�¦¸fz»�ÉZÅ��Z]�¹Â��»�c�Â��Ä]�|À¿YÂe
Äf�{�{� Ä¯� Ä¿Â´¿Z¼Å� ,ÄÌuZ¿� �ZÆq� �{�É|À]� ��Y{Â¼¿{������Y�«� ½Â»�M� {�Â»� ,d�Y� Ã|�� Ã{Y{� ½Z�¿
|¿�Ì³���

��
 

 
 
 
 
 
 
 
 

��Y{Â¼¿�{������Ä�z�»�É|À]�Äf�{�ZÅ��
��

Ê³�ËÁ�� ÄÌuZ¿� �{� Ä¯� ÊËZÅ��� Á��|¿�Y{� Ê¸¯�dËZ��� �]� Y�� {Â¬·Z]� �ÌiPe� ¾Ë�f�Ì]� ,|¿�Y{� �Y�«� ��cZ�Ô�Y� ¾ËY
Ê»�½Z»�Z�� Ä]� |¿YÂe�Ê»� Ä¯� ÊeZ»Y|«Y� Ze� |À¯� ®¼¯� ZÅ�e�Y�� |¿Â�� �nÀ»� É�f�»� dËZ��� �ËY�§Y� Ä]� |À¿YÂ

dËÂ·ÁY�|ÀÀ¯�É|À]� 

 
{������¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne�É�Y~³�Äv� 

� �Y� Ã|»M�d�|]�lËZf¿�Êf��{�|ÀËM�§Ê»� Y��É�f�»�dËZ���¶Ì¸ve�Ä^Àm�½ZÌ»��{�Ê���]�ªË����Y�½YÂe��ÉZÅ
Ã|��d��Æ§��Ë���{�Ä¯�É�´Ë{�{Â¼¿�É�Y~³�Äv��,|¿Y���
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¦·Y����z]�Z]�Äm�{��³Y�É|À]x�Za��{��ÂÀe��Y�ÊËÓ���ÂÀe��Y�Ê�Z¿��ÂÀe�¾ËY�d�Y�¾°¼»�,|�Z]�Äf�Y{�{ÂmÁ�ZÅ
|�Z]�Ã|��Ã{Y{�¶ËÂve�cÓÂ�v»�dÌ¨Ì¯� �Ã�Y|¿Y��³Y�|Àq�Å�É�Ì³��µÂ�v»�dÌ¨Ì¯�Ä¯�|Å{�½Z�¿��´Ë{�ÉZÅ

x�Za��{��ÂÀe�,d�Y��Y|ËZa�Ê»�ZÅ�½Z�¿�|¿YÂe��z]�Ã|ÀÅ{�|�Z]�½ZË�f�»�¦Ì ��É|À]���
[���Ê³�ËÁ��Z^e�Y�ÅZ�Ê³�ËÁ�ÊËZ�ZÀ��,¶Ì¸ve�¥Y|ÅY��Y�Ê°Ë�Ê»�,dÌ¼ÅY��]�ÃÁÔ��Ä¯�d�Y�ÊËZÅ���ÌiZe�|À¿YÂe

ÊÀ »��Ôe� Ze� |ÀÅ{� Ã�ZmY� ½Z»�Z�� Ä]� Á� |À�Z]� Äf�Y{� É�f�»� dËZ��� �]� �Ì¿� É�Y{���]� Y�� {Â^Æ]� ÉY�]� ZÅ
Ê³�ËÁ�{�Z���¯�¼f»�É|Ì¸¯�ÉZÅ��½Z�¿�¶Ì¸ve��³Y�Ê³�ËÁ�Ä¯�|Å{�dËZ����]�{ZË���ÌiZe�Z]�ÊËZÅ��¾°¼»�É�f�»

Ê»�Y��ZÆ¿M�,|À�Z]�Ã|��Äf§�³�Ã|Ë{Z¿�d�Y��\�ZÀ»��ÅÁ�a�Ä¸Ì�Â]�½YÂe��Z]�cÓYÂ��ZË��¯�¼e�ÃÁ�³�µZj»�ÉY�]��
{�¯��z�»��Ê³�ËÁ�¾ÌÀq��ÌiZe�Ã�Y|¿Y�É| ]�Äy�q��{�Êf�ËZ]�É�f�»�dËZ����]�ÊËZÅ�{Â��Ê]ZË��Y�,É�Ì³��

Ê³�ËÁ��Y�®Ë��Å�Ê»�¶Ì°�e�Y��¶¯�dËZ���Ä¯�ÊËZÅ��Á�|ÀÅ{Ê»�,ZÆ¿M�Ê^�¿�dÌ¼ÅY���ÌÌ¤e�½Z»��Ê���{�|À¿YÂe
|ÀÀ¯���
k���lËZf¿�cZ^i�Ã�Y|¿Y��{�|¿Á��É�Ì³��yZ��Z]�Êf�ËZ]�É�f�»�dËZ���ÉZÅ��ZË�ZÅ|Ë�y��Y�°e�|À¿Z»�É�´Ë{�ÉZÅ

Ê»��° À»� Y��dËZ���Ä¯��Y�Z]�ºÆ��|�Z]� �Z³�Z�� ,|ÀÀ¯� ���{�Ôj»� ,Ê¨À»�|¿Á�� Z]�dËZ��� �{�d^j»�|¿Á�� �³Y
Y{��«ZÀe��Á�§|À¿Z»�,|�Z]�Äf�Y{�É|Àq�¶ËÓ{�d�Y�¾°¼»�,|�Z]�Äf����

� x�Za� {Y�§Y� cY��¿�Äf§�³� |Ë�y� Ä]� ºÌ¼�e� Ä¯� ÊËZÆ¿M� cY��¿� Z]� �ËZ¼Ìa� �{� Ã|ÀÅ{��­�f�»� |¿Y
Ê¼¿�|�Z]���

� d�Y�Äf�Y{�É�f�Ì]�dËZ���\Ì«��µÂ�v»��Y�É�f�»���
� Ê³�ËÁ��ËZ���{�{Â^Æ]��Y��f¼Æ»�d¼Ì«��{�cÁZ¨e�d�Y�ZÅ� 

��
{��������Y�³�ve�ÊÅ{¶Ì¸ 

{�������cZÌ¸¯ 

Ê»�½Z»�Z��,½M�|¿Á��Á�É�f�»�Ê¸¯�dËZ�����Y�³��]�ÃÁÔ��Ê³�ËÁ�|¿YÂe��Á�LY�mY�¾ÌÀr¼Å�,�^e�»�¶»YÂ��Á�ZÅ
¶Ìy{�¶»YÂ���|Å{�ÄWY�Y���Y�³��{��Y��É�f�»�ÊfËZ��Z¿�ZË�dËZ����{���

 
{��������lËZf¿�ÄWY�Y 

Ê»�½Z»�Z��Y�\�Zz»�ÉZÅ�ZÌ¿�Z]�\�ZÀf»�Y��¶Ì¸ve�lËZf¿�|¿YÂe|Å{�ÄWY����¹Z¿��¯}��Y�Ä¯�d�Y�¾ËY�[Ây��Á�
{Â�� [ZÀfmY� �Zy� �Â�� Ä]� ½ZË�f�»� ���¿� |»� ¹Z¿� �¯}� Ä¯� Êe�Â�� �{��É�f�»� �Y� Ê¸^«� ÄË|ÌËPe� ,|�Z]

Ä^uZ�»��Z]�|ËZ]�¾ÌÀr¼Å�,d�Y�¹�Ó�Ã|�¶]Z«�cZ»Y�·Y��Á�cY��¬»�,µZ¼�YÊ�Â�y�ºË�u��¨u�d�ZÌ���½Z»�Z�
|�Z]�Äf�Y{�d¬]Z�»���
�Ê°Ì§Y�³�ÉZÅ�Y{Â¼¿Ê»�Á�|Àf�Å�cZ�Ô�Y�½{Y{�½Z�¿�ÉY�]��z]�iY�Ê�Á��Äf§ZË�Ä¯�Êf«Á�|À¿YÂe��Z]�ÃY�¼Å�,ZÅ

Ã{Y{��¼m�{ZÀf�Y�{�Â»�ÉZÅ�d�ÂÌa��{�Ã|��É�ÁM�Ê»�ÄWY�Y�ZÅ�|¿�Ì³�Y�«���¿|»�,|¿Â����

                                                 
1 �� Contributer  
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��Y�³�,�ËZa�dÆm�Ê^�ZÀ»��Y�]Y�É�f�»�dËZ����yZ��Ä^Àm�ZË�½Z»�Z��ÊËY�Z¯�Ê]ZË{��Á�ÊÅ{���Zy�ÉZÅ
À��Z]�,½MÊ»�É�f�»�dËZ���Ä]�dËZ�|�Z]��Ê»��yZ��¾ËY��´�ËZ¼¿��Y�É��À��½YÂÀ��Ä]�|¿YÂe���½Z»�Z��ÊËY�Z¯

Ä¨·R»�½YÂÀ��Ä]�¾ÌÀr¼Å�Á��Y{Za�ºf�Ì���Y�ÉY�|�Z]�ÊÅ{���
��
{�������ÄnÌf¿�¾ÌÌ^e�É�Ì³�cY{ZÆÀ�Ìa�Á�ZÅ 

Ã{Y{�¶Ì¸ve�lËZf¿�Ê»�®¼¯�½Z»�Z��Ä]�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�^Æ]�¶]Z«�Ê¸�Y�ÊuYÂ¿�Ä¯�|À¯�cY�ÌiZe�¾ÌÀr¼Å�,{Â
|À¯�ÊËZ�ZÀ��Y��{Â^Æ]�¾ËY�ÃÂ¬·Z]���

�ÊfËZ��Z¿�¶¸��Ä]�Ã�Z�Y�,�Zy�ÊeZ»Y|«Y�¹Zn¿Y�Ä]�ÄÌ�Âe�ZË�{Â^Æ]�¶]Z«�ÊuYÂ¿�ÊËZ�ZÀ��¹Z´ÀÅ�Êf�ËZ]�½Z»�Z�
|Å{��Y�«�dËÂ·ÁY��{�Y��É�f�»���

Ì¨Ì¯�Á�µÂ�v»��Y�É�f�»��Z�f¿Y�{�Â»�dÌ¨Ì¯�cÁZ¨e�¶¸��¾f§ZË�{�Êa�{�Êf�ËZ]�½Z»�Z��Ê¸ËÂve�µÂ�v»�d
�É�f�»�Ê¬¸e��Z�Y�]��Ê»ÂÆ¨»�µ|»��{�Ä¯�Ä¿Â´¿Z¼Å¶°��¦·Y����d�Y�Ã|��Ã{Y{��ËZ¼¿���Êf�ËZ]�Á�|�Z]

¹Z³�{�Y{�]�Ä¸�Z§�¾ËY��ÅZ¯�ÉY�]�ÊËZÅ���
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1 �� Dashboard 
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Ã��d�ÂÌa� �
�Ê»Y�·Y�� �

�dËZ���{�]�Z¯�É|À»É�f�»��
Ã����cZÌ¸¯� �

µZj»�Ä¸Ì�Á�Ä]�d�ÂÌa�¾ËY��{��Ô�Y��Y�Ã{Z¨f�Y�Ê´¿Â´q��Y�ÊËZÅdÆm�ÉY�]�É�f�»�dËZ���cZ��{Â^Æ]�Ä]�½{Y{
|ÀËY�§�ZË�µÂ�v»��|À]�{�Ä¯�Ä¿Â´¿M�,½Z»�Z��ÉZÅ����Ê»�ÄWY�Y�ÊËZ¼ÀÅY��,d�Y�Ã|»M�{{�³���

Ã������z]�Ä]�É�f�»�dËZ���cZ�Ô�Y�µ{Z^e����^e�»�ÉZÅ��
Ã{Y{�¶Ì¸ve�Ê»�É�f�»�dËZ���ÉZÅ�Y��d�Y{�|ÅYÂy��ÌiZe�dËZ����]�Ä¯�Ê¸»YÂ��­�{�ÊËZ¿YÂe�|¿YÂe�ºÅY�§�{�ÁM��

d¼�«� Ä]� Á� Äf§�³� �Y�«� Ê���]� {�Â»� |��Y� dË�Ë|»� ��Âe� Êf�ËZ]� cZ�Ô�Y� ¾ËY��½Z»�Z�� �{� Ä�Â]�»� ÉZÅ
Ê»�{Â^Æ]�Ä]��nÀ»�Ä¯�Ê»Y|«Y�Ze�{Â��Ã{Zf��§�{Â��¹Zn¿Y�,{{�³���

µZj»��{�Ä¯�Ä¿Â´¿M� ,{Â��Ã{Zf��§� Zn¿M�Ä]�Êf�ËZ]�cZ�Ô�Y�Ä¯�Ê�z]��Ä]�Ê´f�]� � ,Ã|��Ã{Y{�½Z�¿��Ë��ÉZÅ
{�Y{�cZ�Ô�Y�dÌÅZ»���

µZj»��� �½Z�¿�cZ�Ô�Y�Är¿ZÀq�Ê³�ËÁ�Ã�Z]� �{�É�f�»�dËZ���¹|��Ã|ÀÅ{��Ä]�Ä°ÀËY� ZË� Á�|�Z]�µÂ�v»�ÉZÅ
Ê³�ËÁ����Y�É�f�»���Âe�µÂ�v»�ÉZÅ���z]�ZË�µÂ�v»�ÊuY����z]�Ä]�cZ�Ô�Y�¾ËY�,|À�Z]�Ã|�¿�Ã{Y{

Ê»�µZ��Y�Ê]ZË�Y�Z]�{{�³���
µZj»��� ��¿� cZ�Ô�Y� ¶Ì¸ve� Är¿ZÀq�cZ �«� {�°¸¼�� ZË� dÌ¨Ì¯� {�Â»� �{� É�f�»� dËZ��� ¹|�� Ã|ÀÅ{� ½Z

Ê»�µZ��Y�Ê�|ÀÆ»�ZË�|Ë�y��z]�Ä]�cZ�Ô�Y�¾ËY�,|�Z]�Ã|��É�Y|Ë�y�{{�³���
µZj»��� �Ã{Y{� Är¿ZÀq�ÄWY�Y� µÂ�v»�dÌ¨Ì¯� {�Â»� �{� É�f�»�dËZ��� ¹|�� Ã|ÀÅ{� ½Z�¿� ZÅ��¾ËY� |�Z]� Ã|�

Ê»�µZ��Y�|Ì·Âe��z]�Ä]�cZ�Ô�Y�{{�³���
µZj»����qÄf�]�cÓZ°�Y�Ä]�É�f�»�dËZ���¹|��{�Â»��{�cZ�Ô�Y�Är¿ZÀ��Ä]�cZ�Ô�Y�¾ËY�|�Z]��Â]�»�É|À]

Äf�]��z]�Ê»�µZ��Y�µÂ�v»�É|À]�{{�³���
µZj»����¶ËÂve�{�Â»��{�dËZ���¹|��Ã|ÀÅ{�½Z�¿�cZ�Ô�Y�Är¿ZÀq��cZ�Ô�Y�¾ËY�,|�Z]�µÂ�v»��«Â»�Ä]�ÉZÅ

Ä»Z¿�]��z]�Ä]�Ê»�µZ��Y�|Ì·Âe�É�Ë��{{�³���
j»µZ������Ì£�ZË�ºÌ¬f�»��Z¼e��{�½ZÀ¯�Z¯���´¿�ZË�Á�{�°¸¼���Y�dËZ���¹|��Ã|ÀÅ{�½Z�¿�cZ�Ô�Y�Är¿ZÀq

�z]� ZË��Á�§��z]�Ä]� �fÆ]���Â»M� Ä]� �ZÌ¿� ¹Ô�Y� Z]�cZ�Ô�Y�¾ËY� ,|�Z]� Á� Ã{Â]�½ZË�f�»� Z]�ºÌ¬f�»��ÉZÅ
Ê»�µZ��Y��^e�»�{{�³���

µZj»���Ô�Y��Y�Ôj»�Y��{Ây�dËZ���¹|��É�f�»�Är¿ZÀqdËZ��®Ë��{�Ã|��ÄWY�Y�cZ����¾ËY�,|À¯�¹Ô�Y�Êf¿�fÀËY
Ê»�µZ��Y�cZ�Ô�Y�É�ÁZÀ§��z]�Ä]�cZ�Ô�Y�{{�³�� 

µZj»���Ã{Y{�Är¿ZÀq�½Z�¿�ZÅ�d�YÂy�{�Ä]�x�Za�dÌ¨Ì¯�ZË�d����{�Â»��{�dËZ���¹|��Ã|ÀÅ{�½ZË�f�»�ÉZÅ�
Ê»�µZ��Y�µÂ�v»�Ê¿Z^Ìf�a��z]�Ä]�cZ�Ô�Y�¾ËY�|�Z]�®¼¯�ÉY�]�{{�³� 

µZj»����Ã{Y{�Är¿ZÀq��Y|�Å�ZÅ��½ZË�f�»�Z]��Z^e�Y��z]�Ä]�cZ�Ô�Y�¾ËY�,|�Z]�É�f�»�Ê¨À»�{�Ây�Z]�Ã|ÀÅ{
Ê»�µZ��Y�{{�³���
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µZj»����Ã|¼��¶°�»����Y��Y�Ê¬¸e�Á�d¼Ì«�Är¿ZÀq��|��Y�dË�Ë|»�Ä]�cZ�Ô�Y�¾ËY�,|�Z]�É�f�»�ÉY�]�ÉY
Ê»�µZ��Y�{{�³��� �

µZj»��� �d��§� Ã|ÀÅ{�½Z�¿�cZ�Ô�Y� Är¿ZÀq�Å�µÂ�v»�©Z^�¿Y� ZË�|Ë|m�ÉZÅ�Y�Z]� Ä]� {Á�Á�ÉY�]� ÃÂ¬·Z]�ÉZ
Ê»�µZ��Y�|��Y�dË�Ë|»�Ä]�cZ�Ô�Y�¾ËY�,|�Z]�|Ë|m�½ZË�f�»�ÉY�]�{ÂmÂ»�{{�³�� 

µZj»��� ��\�u��]�Á�|À�Z]�Ã{Z¨f�Y�¶]Z«�Á��^f »�Ã|»M�d�|]�cZ�Ô�Y�Ä°ÀËY��Y�½ZÀÌ¼�Y�µÂ�u��Â�À»�Ä]
�sÔ�Y��^e�»�ZÅ|ÀËY�§� ,c�Á���ËY� ,|¿Â�Ä»Z¿�]�µÂX�»�Ä¯�ÊËZÆ¿M�Ä]�cZ�Ô�Y�¾�Ã�Y|¿Y�Á�É�Ë���dËZ���É�Ì³

Ê»�µZ��Y�,|Àf�Å�É�f�»�{{�³���
µZj»� �{��z]� Ä]� Ã|�� ÄWY�Y�cZ�Ô�Y� ,©Â§� ÉZÅ�Ê»�\�ZÀ»� ÉZÅ��{Â^Æ]� cZ»Y|«Y� ÉY�mY� �{� Y�� ½Z»�Z�� |¿YÂe

Ê»��nÀ»�É�f�»�dËZ����ËY�§Y�Ä]��»Y�¾ËY�Á�|À¯�ÊËZ¼ÀÅY��{Â����
{�Êf�ËZ]� ½Z»�Z���{� Ä¸�Zu� {Â^Æ]�cZ»Y|«Y� Á�É�f�»�dËZ��� Ä]��Â]�»�cZ�Ô�Y� � Ä¯� |�Z]� Äf�Y{� ��¿� �

{�Ì³� �Y�«� ºÅ�½ZË�f�»���f�{� �Ê»� �»Y�¾ËY��Á� |ËZ¼¿�cZ^iY� Y��É�f�»�¶WZ�»� Ä]�½Z»�Z��ÊËÂ´z�Za� |¿YÂe
Ã�Y|¿Y��{�d¯�Z�»�ÉY�]�Y��É�f�»�|ËZ¼¿�ªËÂ�e�dËZ���ÊeM�É�Ì³����

Ã�����ËZ���cZ�Ô�Y��Y�Ã{Z¨f�YÉ�f�»�d��
Ã�Æ]�{�Â»��iÂ»�Á�¶»Z¯��Â��Ä]� Ã|»M�d�|]�cZ�Ô�Y�Ä°ÀËY� �Y�½ZÀÌ¼�Y�µÂ�u�dÆm�Ê»��Y�«�É�Y{�]��,{�Ì³

�É�f�»�dËZ���Ê»ÂÆ¨»�µ|»�Ä]��Âm���|À]�Ä]��{Â���Âm��¦·Y�d�ÂÌa�Á���Ê»�|�Z]�|Ì¨»�|¿YÂe���
Ê»�É�f�»�dËZ���Ä]��Â]�»�cZ�Ô�Y�¥Z°��Ä]� �|¿YÂe��»�cY�Z�f¿Y�­�{� �{�ÊËZÅ|À¯� Ã�Z�Y�É�f� ��¾ËY� �{

�¾ËY�Á�Ã|��­�{�¶»Z¯��Â��Ä]�É�f�»�cY�Z�f¿Y�Ä°ÀËY��Y�½ZÀÌ¼�Y�µÂ�u��Â�À»�Ä]�Êf�ËZ]�½Z»�Z�� ,{�Â»
�d�Y�Ê «YÁ�cY�Z�f¿Y��Ê»�[Ze�Z]�Y��É�ÁZÀ§�dË{Á|v»�cY�Z�f¿Y�¾ËY�µZj»�ÉY�]�|Å{�¹Z³�,�{�Y{�]�Y��ÊËZÅ���

Ê»�É�f�»�dËZ���cZ�Ô�Y�,\Ìe�e�¾Ì¼Å�Ä]��|¿YÂe¥Z°��Ä]��½|��Ã{�ÁM�]�Ê´¿Â´q��Y�É�f�»�Ê¬¸e��{�ÊËZÅ
|À¯� Ã�Z�Y��eY�Z�f¿Y� �¥Z°�� ¾ËY� ÉY�]� Ê¸WÓ{�­�{� Êa� �{� Êf�ËZ]� ½Z»�Z���ÄmÂe� {�Â»� dÆm� Á� |�Z]� ZÅ

¹Z³�ZÆ¿M�½{Y{�Y�«�{�Y{�]�Y��ÊËZÅ��Ê»��»Y�¾ËY��Ã{�ÁM�]�ÉY�]�½Z»�Z��ÉZÅ|ÀËY�§�ZË�cÓÂ�v»�{Â^Æ]�¶»Z��|¿YÂe
cY�Z�f¿Y�¾fyZ��|�Z]�É�f�Ì]�d«{�Z]�É�f�»���Ô�Y�Ä¸Ì�Á�Ä]�¾ÌÀr¼Å��»Y�¾ËY��{�Â»��{�É�f�»�Ä]�Ê¿Z��

ÊËZ¿YÂe�Á�cZÌ�Â�y�¶ËÂve�µÂ�v»�ÉZÅ�Ã{Y{��]Y�]��{�ÊnÀ�¼Å�Ä¸Ì�Á�Ä]�µZj»�ÉY�]�,Ã|��Ã{Y{��ZË�d À��ÉZÅ
Ê»� ,Z^«��cÓÂ�v»�{Â��¶»Z�� Y�� µÂ�v»� �Y� É�f�»�Ê¬¸e� {Â^Æ]� |¿YÂe� �»Y|«Y� Á� ¶Ì¸ve� ¾ÌÀq���ZÀ�� ,ÊeZ

|À�Z]�Ê»�É�f�»�Z]��Z^e�Y�dË�Ë|»� 
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