
ĒïïǰïÖ��� 

êćøćÜĒÿéÜüÜđÜĉîÜïðøąöćèìĊęĕéšøĆïÝĆéÿøøĒúąøć÷úąđĂĊ÷éÙŠćĔßšÝŠć÷ÖćøÝšćÜìĊęðøċÖþć 

��ǰßČęĂēÙøÜÖćø�����ēÙøÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰêćöĒñî

÷čìíýćÿêøŤéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆï

ĔĀöŠǰĒúąÖćøÝšćÜÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ���5ǰļ�� 
��ǰĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜēÙøÜÖćøļ��òść÷óĆçîćíčøÖĉÝǰÖćøøëĕôôŜć×îÿŠÜöüúßîĒĀŠÜðøąđìýĕì÷����� 
��ǰüÜđÜĉîÜïðøąöćèìĊęĕéšøĆïÝĆéÿøøļ��15,000,000ļ��ïćìǰ	ÿĉïĀšćúšćîïćìëšüî
 
��ǰüĆîìĊęÖĞćĀîéøćÙćÖúćÜǰ	øćÙćĂšćÜĂĉÜ
ǰèǰüĆîìĊę�������ǰíĆîüćÙöǰ���������đðŨîđÜĉî�������,006,690.55�����ïćì 
	ÿĉïÿĊęúšćîĀÖóĆîĀÖøšĂ÷đÖšćÿĉïïćìĀšćÿĉïĀšćÿêćÜÙŤ
 
��ǰÙŠćêĂïĒìîïčÙúćÖø 

	1
ǰïčÙúćÖøĀúĆÖ������,189,480ļ�ïćìǰ	ĀÖúšćîĀîċęÜĒÿîĒðéĀöČęîđÖšćóĆîÿĊęøšĂ÷Ēðéÿĉïïćìëšüî
 
	2
ǰïčÙúćÖøÿîĆïÿîčî�����1,971,000�����ïćìǰ	ĀîċęÜúšćîđÖšćĒÿîđÝĘéĀöČęîĀîċęÜóĆîïćìëšüî
 

���ǰðøąđõììĊęðøċÖþćļ��ÖúčŠöüĉßćßĊóđÞóćą����� 
���ǰÙčèÿöïĆêĉìĊęðøċÖþć 

	1
ǰñĎšÝĆéÖćøēÙøÜÖćø 
	�
ǰñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîÖćøöčŠÜđîšîúĎÖÙšćĒúąñĎšöĊÿŠüîĕéšđÿĊ÷õć÷îĂÖ 
	�
ǰñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîîē÷ïć÷Ēúą÷čìíýćÿêøŤ 
	4
ǰñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîÖćøêúćé 
	5
ǰñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîøąđïĊ÷ïüĉíĊüĉÝĆ÷ 

���ǰÝĞćîüîìĊęðøċÖþć 
ǰǰǰǰǰ	1
ǰïčÙúćÖøĀúĆÖǰ�ǰÙî 

	2
ǰïčÙúćÖøÿîĆïÿîčîǰ�ǰÙî 
��ǰÙŠćüĆÿéčĂčðÖøèŤļ��4,913,885ļ��ïćìǰ	ÿĊęúšćîđÖšćĒÿîĀîċęÜĀöČęîÿćöóĆîĒðéøšĂ÷ĒðéÿĉïĀšćïćìëšüî
 
��ǰÙŠćĔßšÝŠć÷ĔîÖćøđéĉîìćÜĕðêŠćÜðøąđìýǰ	ëšćöĊ
ļ��ĕöŠöĊļ�� 
8�ǰÙŠćĔßšÝŠć÷ĂČęîǰėļ����,000ļ��ïćìǰ	ĀîċęÜĀöČęîĀÖóĆîïćìëšüî
 
��ǰøć÷ßČęĂñĎšøĆïñĉéßĂïÖĞćĀîéøćÙćÖúćÜ 

1
ǰîć÷üĉõćßǰéĉúÖüĉúćýǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰðøąíćîÖøøöÖćø 
ñĎšĂĞćîü÷ÖćøÖĂÜÖćøêúćéĒúąúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ 
òść÷óĆçîćíčøÖĉÝ 

2
ǰîćÜÿćüîĆîìĉâćèĊǰđíĊ÷øîĆîìŤǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÖøøöÖćø 
ñĎšĂĞćîü÷ÖćøÖĂÜüćÜĒñîíčøÖĉÝ 
òść÷óĆçîćíčøÖĉÝ 

�4
ǰîć÷ÖĊøêĉîĉíĉ��� 
 

đĂÖÿćøĒîïǰ�



 

 

3
ǰîćÜÿćüîĉøöúǰïčâìĂÜÙÜǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÖøøöÖćø 
ñĎšĂĞćîü÷ÖćøÖĂÜóĆçîćēÙøÜÖćøêŠĂđîČęĂÜ 
òść÷óĆçîćíčøÖĉÝ 

4
ǰîć÷ÖĊøêĉîĉíĉǰĀĉøĆâóĆìíŤóøǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÖøøöÖćø 
ĀĆüĀîšćĒñîÖĂćüčēÿǰøąéĆïǰ10ǰĒñîÖïøĉĀćøĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰ1 
øĆÖþćÖćøñĎšĂĞćîü÷ÖćøÖĂÜïøĉĀćøĂćÙćøÝĂéøëǰ 
òść÷óĆçîćíčøÖĉÝ 

5
ǰîćÜøčÝćõćǰÿÜüîüÜÙŤǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÖøøöÖćø 
ĀĆüĀîšćĒñîÖĂćüčēÿǰøąéĆïǰ10ǰĒñîÖïøĉĀćøíčøÖĉÝĒúąÿĉîìøĆó÷Ťǰ1 
ÖĂÜïøĉĀćøÿĉîìøĆó÷Ťǰòść÷óĆçîćíčøÖĉÝ 

6
ǰîćÜóĆßîĊǰĒÿîõĆÖéĊǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÖøøöÖćø 
óîĆÖÜćîïøĉĀćøóĆÿéčǰøąéĆïǰ7ǰĒñîÖÝĆéĀćóĆÿéčēÙøÜÖćøǰ 
ÖĂÜÝĆéĀćóĆÿéčēÙøÜÖćøǰòść÷ÝĆéàČĚĂĒúąïøĉÖćø 

7
ǰîćÜÿćüÖĆââèĆåǰüĊøÖčúüĆçîćǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÖøøöÖćøĒúąđú×ćîčÖćø 
óîĆÖÜćîïøĉĀćøíčøÖĉÝǰøąéĆïǰ7ǰĒñîÖúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ 
ÖĂÜÖćøêúćéĒúąúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷óĆçîćíčøÖĉÝ 

8
ǰîćÜÿćüðüĉîèćǰìïóĆÖêøŤ ÖøøöÖćøĒúąñĎšßŠü÷đú×ćîčÖćø 
óîĆÖÜćîïøĉĀćøíčøÖĉÝǰøąéĆïǰ�ǰĒñîÖúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ 
ÖĂÜÖćøêúćéĒúąúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷óĆçîćíčøÖĉÝ 

���ǰìĊęöć×ĂÜÖćøÖĞćĀîéøćÙćÖúćÜǰ	øćÙćĂšćÜĂĉÜ
 
10�1ǰöêĉÙèąøĆåöîêøĊǰđöČęĂüĆîìĊęǰ�ǰÿĉÜĀćÙöǰ����ǰøĆïìøćïĀúĆÖđÖèæŤøćÙćÖúćÜÖćøÝšćÜìĊęðøċÖþć 

ēé÷ĔĀšÿŠüîøćßÖćøǰĂÜÙŤÖøðÖÙøĂÜÿŠüîìšĂÜëĉęîǰ øĆåüĉÿćĀÖĉÝǰĒúąĀîŠü÷ÜćîĂČęî×ĂÜøĆåǰëČĂðäĉïĆêĉ

êĆĚÜĒêŠüĆîìĊęǰ��ǰÿĉÜĀćÙöǰ����ǰđðŨîêšîĕðǰêćöìĊęÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜđÿîĂ 
10�2ǰĀúĆÖđÖèæŤǰĂĆêøćÙŠćĔßšÝŠć÷ǰĒúąĒîüìćÜǰÖćøóĉÝćøèćÜïðøąöćèøć÷ÝŠć÷ðøąÝĞćðŘǰ2563ǰ 

	ĂĆêøćÙŠćĔßšÝŠć÷ÖćøÝšćÜìĊęðøċÖþćĔîÖćøóĉÝćøèćÜïðøąöćèøć÷ÝŠć÷ðøąÝĞćðŘ
 



×Ăïđ×ê×ĂÜÜćî 
ÜćîÝšćÜìĊęðøċÖþćēÙøÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšć 

êćöĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰÖćøÝĆéìĞć 
Ēñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠǰĒúąÖćøÝšćÜ 

ÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰ 
ðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ���5 

 
1. ïìîĞć 

êćöìĊęÙèąøĆåöîêøĊĕéšöĊöêĉđöČęĂüĆîìĊęǰ��ǰöĉëčîć÷îǰ����ǰĂîčöĆêĉĀúĆÖđÖèæŤøąïïðøąđöĉîñúÖćø

éĞćđîĉîÜćîøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰēé÷đðúĊę÷îĒîüÙĉéĔîÖćøÖĞćÖĆïøĆåüĉÿćĀÖĉÝÝćÖÖćøÙüïÙčö×ĆĚîêĂîĔîÖćøìĞćÜćî 
öćđðŨîÖćøÙüïÙčöñúÖćøéĞćđîĉîÜćîĒìîǰĒúąĔĀšĂĞćîćÝĒÖŠÙèąÖøøöÖćøøĆåüĉÿćĀÖĉÝĔîÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø

õć÷ĔîĂÜÙŤÖøĕéšđĂÜǰēé÷ĔĀšđøĉęöîĞćøąïïðøąđöĉîñúĄǰöćĔßšüĆéðøąÿĉìíĉõćóÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜøĆåüĉÿćĀÖĉÝ

êĆĚÜĒêŠðŘïĆâßĊǰ����ǰĒúąĕéšéĞćđîĉîÖćøĂ÷ŠćÜêŠĂđîČęĂÜÝîëċÜðŦÝÝčïĆîǰ ēé÷ÙèąÖøøöÖćøðøąđöĉîñúÜćî

øĆåüĉÿćĀÖĉÝĕéšóĉÝćøèćðøĆïðøčÜøąïïðøąđöĉîñúĄǰđóČęĂĔĀšöĊÙüćöđĀöćąÿöÖĆïÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜøĆåüĉÿćĀÖĉÝ

đðŨîøą÷ą 
ĔîðŘǰ����ǰÙèąÖøøöÖćøðøąđöĉîñúĄǰĕéšÖĞćĀîéđÖèæŤÖćøðøąđöĉîñúĔîĀĆü×šĂÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø

ĂÜÙŤÖøǰ	×šĂǰ�
ǰ×ċĚîǰđóČęĂñúĆÖéĆîĔĀšøĆåüĉÿćĀÖĉÝóĆçîćøąïïÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĂÜÙŤÖøĔîéšćîêŠćÜ ǰėǰĔĀšìĆéđìĊ÷ö

ÖĆïöćêøåćîÿćÖúǰēé÷ÖćøÙĆéđúČĂÖÖøąïüîÜćîĀúĆÖǰ�ǰéšćîǰàċęÜöĊÙüćöÿĞćÙĆâĒúąđðŨîóČĚîåćî×ĂÜÖćøïøĉĀćø

ÝĆéÖćøìĊęéĊöćđðŨîĀĆü×šĂÖćøðøąđöĉîĀúĆÖǰĕéšĒÖŠǰïìïćìÙèąÖøøöÖćøøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰÖćøïøĉĀćøÙüćöđÿĊę÷Üǰ 
ÖćøÙüïÙčöõć÷ĔîǰÖćøêøüÝÿĂïõć÷ĔîǰÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøÿćøÿîđìýǰĒúąÖćøïøĉĀćøìøĆó÷ćÖøïčÙÙú 

ĔîðŘǰ����ǰÙèąÖøøöÖćøðøąđöĉîñúĄǰĕéšđĀĘîßĂïĔĀšîĞćøąïïðøąđöĉîÙčèõćóøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ	State 
EnterpriseǰPerformanceǰAppraisal�ǰSEPA
ǰàċęÜðøą÷čÖêŤĒîüìćÜÖćøðøąđöĉîÙčèõćóĂÜÙŤÖøêćöđÖèæŤ

øćÜüĆúÙčèõćóĒĀŠÜßćêĉǰ	ThailandǰQualityǰAward
ǰöćĔßšđóČęĂêŠĂ÷ĂéÖćøðøąđöĉîñúÖćøéĞćđîĉîÜćî
øĆåüĉÿćĀÖĉÝǰēé÷öĊÖćøĒïŠÜÖúčŠöøĆåüĉÿćĀÖĉÝêćöÙüćöóøšĂöéšćîÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĂÜÙŤÖøĒúąÖćøì÷Ă÷îĞć

øĆåüĉÿćĀÖĉÝđ×šćÿĎŠøąïïêćöÖøĂïøą÷ąđüúćìĊęÖĞćĀîéìĞćĔĀšøąïïÖćøðøąđöĉîñúÖćøéĞćđîĉîÜćîøĆåüĉÿćĀÖĉÝ 
ĔîðŦÝÝčïĆîĒïŠÜĂĂÖđðŨîǰ�ǰøąïïǰÙČĂǰøąïïðøąđöĉîÙčèõćóøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ 	StateǰEnterpriseǰPerformance 
Appraisal�ǰSEPA
ǰĒúąøąïïïøĉĀćøÝĆéÖćøĂÜÙŤÖøǰ 	×šĂǰ�
ǰēé÷öĊøĆåüĉÿćĀÖĉÝìĊęĂ÷ĎŠĔîøąïïǰSEPAĒúąøąïï
ïøĉĀćøÝĆéÖćøĂÜÙŤÖøǰÝĞćîüîǰ33 ĒĀŠÜǰĒúąÝĞćîüîǰ21 ĒĀŠÜǰêćöúĞćéĆï 

êŠĂöćĕéšöĊÖćøðøąÖćýĔßšóøąøćßïĆââĆêĉÖćøóĆçîćÖćøÖĞćÖĆïéĎĒúĒúąïøĉĀćøøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ 	ó�ø�ï�ǰ

óĆçîćøĆåüĉÿćĀÖĉÝĄ
ǰđöČęĂüĆîìĊęǰ��ǰóùþõćÙöǰ����ǰàċęÜëČĂđðŨîĀĆüĔÝÿĞćÙĆâ×ĂÜÖćøðäĉøĎðøĆåüĉÿćĀÖĉÝĕì÷  
ēé÷ǰó�ø�ï�ǰóĆçîćøĆåüĉÿćĀÖĉÝĄǰéĆÜÖúŠćüĕéšÖĞćĀîéüĆêëčðøąÿÜÙŤÿĞćÙĆâĔîÖćøóĆçîćÖćøÖĞćÖĆïéĎĒúĒúąïøĉĀćø

øĆåüĉÿćĀÖĉÝéĞćđîĉîÖćøĂ÷ŠćÜöĊðøąÿĉìíĉõćóǰēðøŠÜĔÿǰÿĂéÙúšĂÜÖĆïĀúĆÖÖćøÖĞćÖĆïéĎĒúÖĉÝÖćøìĊęéĊǰ ĒúąöĊ 
ÖćøðøąđöĉîñúÖćøéĞćđîĉîÖćøĂ÷ŠćÜêŠĂđîČęĂÜ 

�ÿÙø�ǰđĀĘî��� 

đĂÖÿćøĒîïǰ�
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ÿÙø�ǰđĀĘîëċÜÙüćöÝĞćđðŨî×ĂÜÖćøóĆçîćøąïïðøąđöĉîñúǰđóČęĂóĆçîćêŠĂ÷ĂéÝćÖēÙøÜÖćøøąïï

ðøąđöĉîñúđéĉöìĊęÿćöćøëĔßšđðŨîđÙøČęĂÜöČĂĔîÖćøÖĞćÖĆïǰêĉéêćöǰðøąđöĉîñúǰÖćøéĞćđîĉîÜćîøĆåüĉÿćĀÖĉÝìĊęöĊ  
ÙüćöđĀöćąÿöǰđðŨîøĎðíøøöǰĒúąÿćöćøëÿąìšĂîëċÜÙüćööĊðøąÿĉìíĉõćóĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîĕéšĂ÷ŠćÜĒìšÝøĉÜǰ  
ēé÷ĕéšóĉÝćøèćîĞć×šĂéĊ�ÝčéĒ×ĘÜǰ×ĂÜøąïïðŦÝÝčïĆîìĊęöĊöćĔßšðøĆïðøčÜ×šĂéšĂ÷×ĂÜøąïïðŦÝÝčïĆîǰøüöìĆĚÜðøĆïðøčÜ

đóĉęöđêĉöðøąđéĘî×ĂÜÖćøÝĆéÖćøÿöĆ÷ĔĀöŠĒúąǰUpdateǰĔĀšđðŨîðŦÝÝčïĆîǰĒúąÝąîĞćöćĔßšĔîÖćøðøąđöĉîñú
øĆåüĉÿćĀÖĉÝĔîðŘǰ���� 

ÖćøøëĕôôŜć×îÿŠÜöüúßîĒĀŠÜðøąđìýĕì÷ǰ	øôö�
ǰĕéšöĊÖćøÝĆéìĞćĒñîüĉÿćĀÖĉÝðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ

����ǰıǰ����ǰēé÷ÖĞćĀîéüĉÿĆ÷ìĆýîŤ×ĂÜÖćøéĞćđîĉîÜćîĕüšéĆÜîĊĚǰĶđðŨîĂÜÙŤÖøìĊęöĊÙüćöđðŨîđúĉýéšćîøëĕôôŜć 
×îÿŠÜöüúßîǰìĊęÿćöćøë÷ÖøąéĆïÙčèõćóßĊüĉêðøąßćßîĒúąÿŠÜđÿøĉöÖćøóĆçîćđöČĂÜĂ÷ŠćÜ÷Ćę Ü÷Čî ķ 
ē é ÷ öĊ ÖćøðøąđöĉîÖøąïüîÖćøðäĉïĆêĉ ÜćîĒúąÖćøÝĆéÖćøǰ	Enablers
ǰ×ĂÜøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰéš ćîǰ�ǰÖćøöčŠ Üđîšî 
ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰ	Stakeholder & Customer Management �ǰSCM
ǰéĆÜîĆĚîǰøôö�ǰÝċÜĕéšÝĆéìĞćǰ 
ĶēÙøÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćêćöĒñî÷čìíýćÿêøŤ 
éšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠĒúąÖćø

ÝšćÜÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ���5ķđóČęĂĔßšđðŨîĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćî
ĔĀšǰøôö�ǰÿćöćøëïøøúčñúêćöĒñîüĉÿćĀÖĉÝĄǰéĆÜÖúŠćüĒúąÿŠÜđÿøĉöïøø÷ćÖćýÖćøéĞćđîĉîÜćîüĉÝĆ÷×ĂÜǰøôö�ǰ

ēé÷öĊñúÿĆöùìíĉĝìĊęÙćéĀüĆÜÙČĂöĊÖćøÝĆéìĞćÜćîüĉÝĆ÷ēé÷ĂćÝøŠüöÖĆïÿëćïĆîìćÜüĉßćÖćø×ĂÜøĆå�đĂÖßîǰĒúąöĊÖćø

ÿøšćÜđÙøČĂ×Šć÷ÙüćöøŠüööČĂÖĆïÿëćïĆîìćÜüĉßćÖćø×ĂÜøĆå�đĂÖßîǰøüöìĆĚÜĂÜÙŤÖøéšćîøëĕôôŜć×îÿŠÜöüúßîĀøČĂ

ĂČęîǰėǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜĒúąđóČęĂĔĀšÜćîüĉÝĆ÷ÿĂéÙúšĂÜÖĆïÙüćöêšĂÜÖćøîĞćĕðĔßšÜćîĒúąđðŨîðøąē÷ßîŤÿĎÜÿčé 
øôö�ǰĕéšéĞćđîĉîÖćøýċÖþćĒúąđøĊ÷îøĎšñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰìĆĚÜĔîðŦÝÝčïĆîĒúąĂîćÙêǰîĞćĕðÿĎŠÖćøêĂïÿîĂÜ 

êŠĂÙüćöêšĂÜÖćøĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćìčÖÖúčŠöǰđóČęĂÿøšćÜēĂÖćÿĔĀöŠìćÜÖćøêúćé

ĒúąÿøšćÜñúÖøąìïĔîđßĉÜïüÖǰúéñúÖøąìïìćÜúïìćÜÿĆÜÙöõć÷Ĕêš×šĂÖĞćĀîé×ĂÜÖãĀöć÷ĒúąÖãøąđïĊ÷ï  
ìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰĒúąîĞćöćÝĆéìĞćēÙøÜÖćøÖćøðøąđöĉîñúÖćøéĞćđîĉîÜćîøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰêćöøąïïðøąđöĉîñú

øĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ	StateǰEnterpriseǰAssessment Model�ǰSE�AM
ǰéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšć 
ēé÷öĊüĆêëčðøąÿÜÙŤđóČęĂÖĞćĀîéüĉíĊÖćøøĎðĒïïǰìøĆó÷ćÖøǰĒúąÙüćöđÿĊę÷Ü×ĂÜÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤ� 
ïøĉĀćøÝĆéÖćøÖĆïñĎš öĊÿŠ üîĕéšÿŠ üîđÿĊ÷ ǰ øüöìĆĚ Ü ÝĆéìĞćĒñîÖćøÿøš ćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤ �ïøĉĀćøÝĆéÖćøǰ  
ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąÿČęĂÿćøĔĀšñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĕéšøĆïìøćïøć÷úąđĂĊ÷éÿĞćÙĆâ×ĂÜĒñîøüöìĆĚÜøĆåüĉÿćĀÖĉÝ 
ĔîðŘÜïðøąöćèǰ���5ǰîĂÖÝćÖîĊĚǰøôö�ǰĕéšéĞćđîĉîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĒúąÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćø
øëĕôôŜćöĀćîÙøñĎšĔßšïøĉÖćøĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰĒúąñĎšđßŠćóČĚîìĊęǰ×ĂÜǰøôö� ǰđóČęĂîĞćöćóĆçîćðøĆïðøčÜ

ñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćø×ĂÜǰøôö� 
éĆÜîĆĚîǰøôö�ǰÝċÜöĊÙüćöðøąÿÜÙŤĔîÖćøüŠćÝšćÜìĊęðøċÖþćìĊęöĊÙüćöđßĊę÷üßćâđóČęĂéĞćđîĉîÖćøøŠüöÖĆï 

ÙèąđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜǰøôö�ǰÝĆéìĞćēÙøÜÖćøêćö×šĂđÿîĂēÙøÜÖćøĄǰéĆÜÖúŠćü 
 
 �2�ǰüĆêëčðøąÿÜÙŤ��� 
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2. üĆêëčðøąÿÜÙŤ 
øôö�ǰöĊÙüćöðøąÿÜÙŤìĊęÝąüŠćÝšćÜìĊęðøċÖþćǰ	êŠĂĕðîĊĚÝąđøĊ÷ÖüŠćǰĶìĊęðøċÖþćķ
ǰĔĀšéĞćđîĉîÖćøêćöđÖèæŤ 

ĶÖćøðøąđöĉîñúÖćøéĞćđîĉîÜćîøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰêćöøąïïðøąđöĉîñúøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ 	StateǰEnterprise 
AssessmentǰModel�ǰSE�AM
éšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćķǰēÙøÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜ

ÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćêćöĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰ

ÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠĒúąÖćøÝšćÜÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćø

øëĕôôŜćǰðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ���5ǰ	àċęÜêŠĂĕðîĊĚÝąđøĊ÷ÖüŠćǰĶēÙøÜÖćøķ
ǰēé÷öĊüĆêëčðøąÿÜÙŤéĆÜîĊĚ 
��ǰđóČęĂÖĞćĀîéüĉíĊÖćøĒúąøĎðĒïïøüöìĆĚÜÖćøøąïčìøĆó÷ćÖøǰÙüćöđÿĊę÷Ü×ĂÜÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤ�

ïøĉĀćøÝĆéÖćøÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰ 
��ǰ đóČęĂÝĆéìĞćĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤ�ïøĉĀćøÝĆéÖćøǰ ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ ĒúąÿČęĂÿćøĔĀš 

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĕéšøĆïìøćïøć÷úąđĂĊ÷éÿĞćÙĆâ×ĂÜĒñîøüöìĆĚÜøĆåüĉÿćĀÖĉÝĔîðŘÜïðøąöćèǰ���5 
3� ǰđóČęĂĔĀšöćêøåćîéšćîïøĉÖćø×ĂÜǰøôö�ǰöĊðøąÿĉìíĉõćóǰĒúąÿĂéÙúšĂÜÖĆïÙüćöêšĂÜÖćø 

ÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćǰÖãøąđïĊ÷ïìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜêŠćÜǰėǰĔîðŦÝÝčïĆî 
4�ǰđóČęĂðøąđöĉîøąéĆïÙüćöóċÜóĂĔÝǰÙüćöĕöŠóċÜóĂĔÝǰĒúąÙüćöõĆÖéĊìĊęÙøĂïÙúčöñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćø

×ĂÜǰøôö�ǰøüöëċÜÿĞćøüÝÙüćöêšĂÜÖćøĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćöĀćîÙøǰÿć÷đÞúĉöøĆßöÜÙúǰ

Ēúąÿć÷ÞúĂÜøĆßíøøöǰñĎšĔßšïøĉÖćøĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰñĎšđßŠćóČĚîìĊęóĆçîćđßĉÜóćèĉß÷Ťǰ×ĂÜǰøôö� 
5�ǰđóČęĂĔĀšĕéšðŦÝÝĆ÷ìĊęöĊñúêŠĂÙüćöóċÜóĂĔÝǰÙüćöĕöŠóċÜóĂĔÝǰĒúąÙüćöõĆÖéĊǰĒúąÿćøÿîđìý 

ìĊęÿćöćøëîĞćĕðĔßšĔîÖćøêĂïÿîĂÜúĎÖÙšćĕéšđĀîČĂÖüŠćìĊęúĎÖÙšćÙćéĀüĆÜǰĒúąđóĉęöÙüćöõĆÖéĊĔĀšÖĆïúĎÖÙšć  
ĒúąĔßšóĆçîćĒúąðøĆïðøčÜÖćøÝĆéìĞć÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÖćøðøĆïðøčÜñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćøǰ  
ĒúąÖøąïüîÖćøéĞćđîĉîÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 

6�ǰđóČęĂÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéøą÷ą÷ćüÞïĆïĔĀöŠìĊęöĊÙüćöÿĂéÙúšĂÜđðŨîĕðĔîìĉýìćÜ
đéĊ÷üÖĆï÷čìíýćÿêøŤ×ĂÜǰøôö�ǰêćöĒñîüĉÿćĀÖĉÝǰøôö�ǰÞïĆïĔĀöŠǰ 

 
3. ×Ăïđ×ê×ĂÜÜćî 

×Ăïđ×ê×ĂÜÜćîìĊęìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜéĞćđîĉîÖćøöĊéĆÜîĊĚ 
ǰǰǰéšćîöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰ	StakeholderǰManagement
 

��ÖĞćĀîéĒñîÜćîĒúąüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîêúĂéēÙøÜÖćøǰ àċęÜðøąÖĂïĕðéšü÷ǰìĊęöćĒúąÙüćöÿĞćÙĆâǰ

üĆêëčðøąÿÜÙŤǰĒîüÙĉéĒúąìùþãĊìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰ ÖøĂïĒîüÙĉéÖćøüĉÝĆ÷ǰüĉíĊÖćøýċÖþćǰĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîĒúą

øą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîĒêŠúąÖĉÝÖøøöǰĒúąñúìĊęÙćéüŠćÝąĕéšøĆï 
2�ǰÝĆéĂïøöǰ	øĎðĒïïǰOn�SiteǰTrainingǰĀøČĂǰOnlineǰTraining
ǰēé÷öĊđîČĚĂĀćđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïēÙøÜÖćø 

ìĊęéĞćđîĉîÖćøĔîÙøĆĚÜîĊĚđóČęĂîĞćöćĔßšðøąÖĂïÖćøÝĆéìĞćēÙøÜÖćøĔĀšĒÖŠǰïčÙúćÖøǰøôö�ǰøüöìĆĚÜÿøčðøć÷Üćîñú 
ÖćøĂïøö 
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3�ǰýċÖþćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷øą÷ą÷ćü×ĂÜǰøôö�ǰĒúąìïìüî×šĂöĎúĒúąÿćøÿîđìý
ìĊęÿĞćÙĆâǰ	Ă÷ŠćÜîšĂ÷êćöđÖèæŤøąïïðøąđöĉîñúøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ 	State Enterprise Assessment Model�ǰ 
SE�AM
ǰéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšć
ǰêúĂéÝîðŦâĀćǰĂčðÿøøÙìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÖćøïøĉĀćø

ÝĆéÖćøñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷×ĂÜĂÜÙŤÖø 
4�ǰîĞćđÿîĂĒîüìćÜÖćøÖĞćĀîéüĆêëčðøąÿÜÙŤǰ×Ăïđ×êǰøąéĆïǰ	Levels
ǰìĊęÙćéĀüĆÜĒúąüĉíĊÖćø�øĎðĒïï

	Methods
ǰ×ĂÜÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷đóČęĂêĂïÿîĂÜøąéĆïìĊęÙćéĀüĆÜÙøĂïÙúčö 
ìčÖÖĂÜ�ýĎî÷ŤǰĒúąìčÖǰStakeholders øüöìĆĚÜøąéĆïǰ	Levels
ǰìĊęÙćéĀüĆÜǰĒúąüĉíĊÖćø�øĎðĒïïǰ	Methods
ǰ 
×ĂÜÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤöĊÖćøüĉđÙøćąĀŤĔĀšÿćöćøëêĂïÿîĂÜÖĆïÙüćöêšĂÜÖćø�ÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜǰ

Stakeholders ×ĂÜĒêŠúąÖĂÜ�ýĎî÷ŤǰĂ÷ŠćÜđĀöćąÿöǰĒúąøąéĆïǰ	Levels
ǰìĊęÙćéĀüĆÜĒúąüĉíĊÖćø�øĎðĒïïǰ
	Methods
ǰ×ĂÜÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤöĊÖćøüĉđÙøćąĀŤĔĀšđĀöćąÿöÖĆïÖøĂïĂĆêøćÖĞćúĆÜĒúą×ĊéÙüćöÿćöćøë
×ĂÜĒêŠúąÖĂÜ�ýĎî÷Ť 

5�ǰÝĆéìĞćĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ðøąÝĞćðŘïĆâßĊ 2565ǰ×ĂÜĀîŠü÷ÜćîîĞćøŠĂÜ
×ĂÜǰøôö�ǰÝĞćîüîĕöŠđÖĉîǰ�ǰÖĂÜ�ýĎî÷ŤǰìĊęöĊĂÜÙŤðøąÖĂïÙøïëšüîĂ÷ŠćÜîšĂ÷êćöđÖèæŤøąïïðøąđöĉîñú

øĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ	State Enterprise Assessment Model� SE�AM
ǰéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰ

ĒúąÖćøÖĞćĀîéĒîüìćÜÖćøüĉđÙøćąĀŤĒúąðøąđöĉîÖćøéĞćđîĉîÜćîøąéĆïÖĂÜ�ýĎî÷ŤǰøüöìĆĚÜĒîüìćÜÖćø

ðøĆïđðúĊę÷îĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĔîÖøèĊÝĞćđðŨî 
6�ǰĂĂÖĒïï�đÿîĂĒîąĒîüìćÜÖćøêĉéêćöĒúąðøąđöĉîñúÖćøéĞćđîĉîÜćîêćöĒñîÖćøÿøšćÜ

ÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ðøąÝĞćðŘĂ÷ŠćÜđðŨîøąïïǰøüöëċÜÖćøðøĆïđðúĊę÷îĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤ

ÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ðøąÝĞćðŘĔîÖøèĊÝĞćđðŨî 
7�ǰÝĆéðøąßčö�ÿĆööîćǰđóČęĂÿČęĂÿćøĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ðøąÝĞćðŘïĆâßĊ 2565

×ĂÜĀîŠü÷ÜćîîĞćøŠĂÜ×ĂÜǰøôö�ǰĒúąĒîüìćÜÖćøëŠć÷ìĂéêĆüßĊĚüĆé�đðŜćĀöć÷ǰúÜĔîøąéĆïĀîŠü÷ÜćîĒúąøąéĆï

ïčÙÙú×ĂÜǰøôö�ǰĂ÷ŠćÜîšĂ÷ǰ0�5ǰüĆîǰÝĞćîüî 1ǰÙøĆĚÜǰóøšĂöìĆĚÜÿøčðñúÖćøðøąßčö�ÿĆööîć 
8�ǰüĉđÙøćąĀŤìøĆó÷ćÖøǰ	Resources
ǰĒúąÙüćöÿćöćøëǰ	Capacity
ǰ×ĂÜĂÜÙŤÖøǰÙøĂïÙúčöÖĂÜ�ýĎî÷Ťǰ

ìĊęêšĂÜÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąÖĞćĀîéĒîüìćÜĔîÖćøðŗé�úéßŠĂÜüŠćÜǰ 	Gaps
 
×ĂÜìøĆó÷ćÖøĒúąøąéĆïÙüćöÿćöćøë×ĂÜĂÜÙŤÖøìĆĚÜĔîøą÷ą÷ćüĒúąøą÷ąÿĆĚîđóČęĂÿćöćøëéĞćđîĉîÖćø 
ÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĕéšĂ÷ŠćÜöĊðøąÿĉìíĉñú 

9�ǰîĞćđÿîĂĒîüìćÜÖćøøąïčÙüćöđÿĊę÷Ü×ĂÜÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷Ă÷ŠćÜßĆéđÝî 
ĒúąđðŨîøąïïēé÷ÖćøøąïčÙüćöđÿĊę÷ÜêšĂÜÙøĂïÙúčöÖćøüĉđÙøćąĀŤǰ2 öĉêĉǰĕéšĒÖŠöĉêĉÙüćöđÿĊę÷ÜìĊęÖćøéĞćđîĉîÜćî
ĒúąñúúĆóíŤêćöĒñîĕöŠêĂïÿîĂÜêćöÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąöĉêĉÙüćöđÿĊę÷ÜìĊęÖćøéĞćđîĉîÜćî

ĒúąñúúĆóíŤêćöĒñîĕöŠêĂïÿîĂÜêćöÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜøĆåüĉÿćĀÖĉÝøüöìĆĚÜðøąđöĉîÙüćöđÿĊę÷ÜêćöìĊęøąïčǰ

óøšĂöìĆĚÜĒîüìćÜÖćøÝĆéìĞćĒñîøĂÜøĆïÿëćîÖćøèŤÞčÖđÞĉîǰ	Contingency Plans
ǰéšćîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤ
ÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷×ĂÜĂÜÙŤÖøēé÷üĉđÙøćąĀŤÝćÖñúÖćøðøąđöĉîÙüćöđÿĊę÷Ü×ĂÜÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆï  
ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ 

�éšćîÖćø��� 
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éšćîÖćøöčŠÜđîšîúĎÖÙšćǰ	Customer Management
 
1�ǰÖćøìïìüîîē÷ïć÷�ÖãïĆêø�öćêøåćîéšćîïøĉÖćøúĎÖÙšć×ĂÜǰøôö�ǰ	Customer Service 

Charter�Service Standard
 
1�1ǰÝĆéìĞćĒñîÜćîĒúąüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîêúĂéēÙøÜÖćøǰàċęÜðøąÖĂïĕðéšü÷ǰìĊęöćĒúąÙüćöÿĞćÙĆâǰ

üĆêëčðøąÿÜÙŤǰĒîüÙĉéĒúąìùþãĊìĊę đÖĊę÷ü×šĂÜǰÖøĂïĒîüÙĉéÖćøüĉÝĆ÷ǰüĉíĊÖćøýċÖþćǰĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćî 
Ēúąøą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîĒêŠúąÖĉÝÖøøöǰĒúąñúìĊęÙćéüŠćÝąĕéšøĆï 

1�2ǰýċÖþćĒúąüĉđÙøćąĀŤ×šĂöĎúÙüćöêšĂÜÖćøǰÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćǰÙøĂïÙúčöìĆĚÜéšćîÖćøïøĉÖćø
ÿćøÿîđìýǰÖćøìĞćíčøÖøøöĀøČĂÖćø×ĂøĆïïøĉÖćøǰĒúąÖćøĔĀš×šĂöĎúðŜĂîÖúĆïêúĂéÝîÝčéÿĆöñĆÿïøĉÖćøǰ	Touch 
Points
ǰìĊęÿĞćÙĆâǰêúĂéüÜÝøßĊüĉê×ĂÜúĎÖÙšćǰ	Customer Life Cycle
ǰĀøČĂđÿšîìćÜđéĉî×ĂÜúĎÖÙšćǰ	Customer 
Journey
ǰêĆĚÜĒêŠÖŠĂîđðŨîúĎÖÙšćÝîÖøąìĆęÜđÖĉéÙüćöñĎÖóĆîǰ×ĂÜǰøôö� 

1�3ǰĂĂÖĒïï�đÿîĂĒîąîē÷ïć÷�ÖãïĆêø�öćêøåćîéšćîïøĉÖćøúĎÖÙšć×ĂÜǰøôö�ǰ	Customer Service 
Charter�Service Standard
ǰĒúąÖĞćĀîéĒîüìćÜ�ÖúĕÖÖćøÖĞćÖĆïǰêĉéêćöǰÙüïÙčöÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰĔĀšđðŨîĕð
êćöîē÷ïć÷�ÖãïĆêø�öćêøåćîéšćîïøĉÖćøúĎÖÙšć×ĂÜǰøôö� 
 

2�ǰÖćøéĞćđîĉîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĒúąÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćöĀćîÙøǰñĎšĔßšïøĉÖćø
ĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰĒúąñĎšđßŠćóČĚîìĊęǰ×ĂÜǰøôö� 

2�1ǰÝĆéìĞćĒñîÜćîĒúąüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîêúĂéēÙøÜÖćøàċęÜðøąÖĂïĕðéšü÷ǰìĊęöćĒúąÙüćöÿĞćÙĆâǰ
üĆêëčðøąÿÜÙŤǰĒîüÙĉéĒúąìùþãĊìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰ ÖøĂïĒîüÙĉéÖćøüĉÝĆ÷ǰüĉíĊÖćøýċÖþćǰĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîĒúą

øą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîĒêŠúąÖĉÝÖøøöǰĒúąñúìĊęÙćéüŠćÝąĕéšøĆï 
2�2ǰéĞćđîĉîÖćøýċÖþćĒúąüĉđÙøćąĀŤñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćø×ĂÜǰøôö�ǰĒúąÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜǰøôö�ǰ  

đóČęĂÖĞćĀîéĒîüìćÜĔîÖćøÙĆéđúČĂÖñĎšêĂïĒïïÿĂïëćöǰēé÷ĔĀšöĊÖćøüĉđÙøćąĀŤñúÖćøÿĞćøüÝìĊęđðŨîĕðêćöĀúĆÖ

üĉíĊÖćøìćÜÿëĉêĉìĊęđĀöćąÿö 
��3ǰĂĂÖĒïïĒúąÝĆéìĞćĒïïÿĂïëćöǰēé÷ĔĀšÙøĂïÙúčöéšćîêŠćÜǰėǰéĆÜîĊĚ 

2�3�1ǰÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂÖćøĔĀšïøĉÖćø×ĂÜÿć÷đÞúĉöøĆßöÜÙúǰĒúąÿć÷ÞúĂÜøĆßíøøöǰ 
2�3�2 đðøĊ÷ïđìĊ÷ïÖĆïÙĎŠĒ×ŠÜ�ÙĎŠđìĊ÷ïǰĕéšĒÖŠǰBTS, ARL, øëêĎšēé÷ÿćøÿćíćøèąĒúąøëēé÷ÿćø

ÿćíćøèąĂČęîǰė 
2�3�3 ÙüćöõĆÖéĊêŠĂÖćøĔßšïøĉÖćøǰ	ÖćøĒîąîĞćǰÖćøïĂÖêŠĂǰÖćøĔßšïøĉÖćøàĚĞć�Ĕßšđóĉęö
 
2�3�4 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂñúĉêõĆèæŤïĆêøēé÷ÿćø 
2�3�5 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂÖćøĔĀšïøĉÖćøđóČęĂêĂïÿîĂÜÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜÿĆÜÙöđöČĂÜ 
2�3�6 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂÿĉęÜĂĞćîü÷ÙüćöÿąéüÖ 
2�3�7 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂÖćøÝĆéÖĉÝÖøøöìćÜÖćøêúćéĒúąúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ 
2�3�8 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂøąïïđßČęĂöêŠĂ 
2�3�9 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂÖćøĔĀšïøĉÖćøĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøë  

�2�3�10 ÙüćöóċÜóĂ��� 
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2�3�10 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂÖćøĔĀšïøĉÖćøđßŠćóČĚîìĊęóĆçîćđßĉÜóćèĉß÷Ť 
2�3�11 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂøąïïÖćøøĆïôŦÜÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜúĎÖÙšć 
2�3�12 ÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂøąïïÿćøÿîđìýđóČęĂÿîĆïÿîčîúĎÖÙšć 

��4ǰĂĂÖĒïïÙĞćëćöðúć÷đðŗéêćö×šĂǰ2�3ǰđóČęĂøĆïìøćï×šĂöĎúðŦâĀćǰÙüćöÙĉéđĀĘîǰ×šĂđÿîĂĒîą 
ÙüćöêšĂÜÖćøĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćǰøüöëċÜÙĞćëćöđóČęĂÿąìšĂîÙüćöõĆÖéĊ×ĂÜúĎÖÙšćìĊęöĊêŠĂǰøôö�ǰ	VOC
 

��5ǰÖĞćĀîéøĎðĒïïÖćøÿĞćøüÝǰĔßšüĉíĊüĉÝĆ÷Ēïïñÿöñÿćîǰ	MixǰCollectionǰData
ǰêćöÙüćöđĀöćąÿö
×ĂÜĒêŠúąÖúčŠöúĎÖÙšćǰĒúąĔßšĒïïÿĂïëćöđðŨîđÙøČęĂÜöČĂĔîúĆÖþèąǰ2 øĎðĒïïǰéĆÜîĊĚ 

 2�5�1ǰÖćøüĉÝĆ÷đßĉÜðøĉöćèǰ	QuantitativeǰResearch
ǰēé÷üĉíĊüĉÝĆ÷đßĉÜÿĞćøüÝǰ	SurveyǰResearch
 
2�5�2 ÖćøüĉÝĆ÷đßĉÜÙčèõćóǰ	QualitativeǰResearch
ǰēé÷üĉíĊÖćøÿĂïëćöðŦâĀćǰÙüćöÙĉéđĀĘîǰ

×šĂđÿîĂĒîąǰÙüćöêšĂÜÖćøǰĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšć 
��6ǰ×îćéêĆüĂ÷ŠćÜ 

2�6�1ǰÖúčŠöñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰÝĞćîüîĀîŠü÷êĆüĂ÷ŠćÜĕöŠîšĂ÷ÖüŠćǰ1���ǰêĆüĂ÷ŠćÜǰĔîĒêŠúąøĂï 
ÖćøÿĞćøüÝĄǰēé÷đðŨîĕðêćöĀúĆÖÿëĉêĉìĊęÿćöćøëđðŨîêĆüĒìî×ĂÜðøąßćÖø 

2�6�2ǰÖúčŠöñĎšĔßšïøĉÖćøĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰÖúčŠöñĎšđßŠćóČĚîìĊęǰ×ĂÜǰøôö�ǰÝĞćîüîĀîŠü÷êĆüĂ÷ŠćÜ 
êćöÙüćöđĀöćąÿöǰēé÷đðŨîĕðêćöĀúĆÖÿëĉêĉìĊęÿćöćøëđðŨîêĆüĒìî×ĂÜðøąßćÖø 

��7ǰîĞćđÿîĂêŠĂǰøôö�ǰđóČęĂóĉÝćøèćÙüćöđĀĘîßĂïĒïïÿĂïëćöĒúąüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîÿĞćøüÝĄ 
2�8ǰéĞćđîĉîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĒúąÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćöĀćîÙøǰñĎšĔßšïøĉÖćø

ĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰĒúąñĎšđßŠćóČĚîìĊęǰ×ĂÜǰøôö�ǰÝĞćîüî 2ǰÙøĆĚÜǰēé÷öĊÖúčŠöđðŜćĀöć÷�ðøąßćÖøìĊęýċÖþćǰéĆÜîĊĚ 
2�8�1ǰÖćøÿĞćøüÝÙøĆĚÜìĊęǰ1ǰ	øĂïÙøċęÜðŘ
ǰ�ǰÖúčŠöñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰÿŠÜñúÿĞćøüÝĄǰõć÷ĔîđéČĂî

ÖčöõćóĆîíŤǰó�ý�ǰ2565ǰēé÷ðøąđöĉîøąéĆïÙüćöóċÜóĂĔÝĒúąÝĆéìĞćøć÷ÜćîñúÖćøÿĞćøüÝĄǰðøąÝĞćðŘ
Üïðøąöćèǰ���5ǰđßĉÜðøĉöćèĔîøĎðĒïïǰLikertǰScaleǰ�ǰøąéĆïǰēé÷ÙĞćîüèìĆĚÜĒïïÙŠćđÞúĊę÷ǰĒúąøšĂ÷úąǰ 
ĔîÙŠćĒïïǰTopǰ�ǰboxesĒúąǰTopǰ�ǰboxesǰóøšĂöìĆĚÜÿøčððøąđéĘîðŦâĀćǰÙüćöÙĉéđĀĘîǰ×šĂđÿîĂĒîąǰ 
ÙüćöêšĂÜÖćøĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜǰÙüćöõĆÖéĊ×ĂÜúĎÖÙšćÝćÖ×šĂÙĞćëćöðúć÷đðŗéǰĒúąđðøĊ÷ïđìĊ÷ïñúÖćøýċÖþć

ĔîðŦÝÝčïĆîĒúąñúÖćøýċÖþć÷šĂîĀúĆÜĂ÷ŠćÜîšĂ÷ǰ�ǰðŘ 
2�8�2ǰÖćøÿĞćøüÝÙøĆĚÜìĊęǰ2ǰ	øĂïÙøċęÜðŘ
ǰ�ǰÖúčŠöñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰñĎšĔßšïøĉÖćøĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰ

ĒúąÖúčŠöñĎšđßŠćóČĚîìĊęǰÿŠÜñúÿĞćøüÝĄǰõć÷ĔîđéČĂîÖøÖãćÙöǰó�ý�ǰ2565ǰēé÷ðøąđöĉîøąéĆïÙüćöóċÜóĂĔÝĒúą
ÝĆéìĞćøć÷ÜćîñúÖćøÿĞćøüÝĄǰðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ���5ǰđßĉÜðøĉöćèĔîøĎðĒïïǰLikertǰScaleǰ�ǰøąéĆïǰ 
ēé÷ÙĞćîüîìĆĚÜĒïïÙŠćđÞúĊę÷ǰĒúąøšĂ÷úąǰĔîÙŠćĒïïǰTopǰ�ǰboxesǰĒúąǰTopǰ�ǰboxesǰóøšĂöìĆĚÜÿøčððøąđéĘî
ðŦâĀćǰÙüćöÙĉéđĀĘîǰ×šĂđÿîĂĒîąǰÙüćöêšĂÜÖćøĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜ ǰÙüćöõĆÖéĊ×ĂÜúĎÖÙšćÝćÖ×šĂÙĞćëćö

ðúć÷đðŗéǰĒúąđðøĊ÷ïđìĊ÷ïñúÖćøýċÖþćĔîðŦÝÝčïĆîĒúąñúÖćøýċÖþć÷šĂîĀúĆÜĂ÷ŠćÜîšĂ÷ǰ�ǰðŘ 
2�9ǰñĎšøĆïÝšćÜêšĂÜÝĆéĔĀšöĊÖćøÿĆööîćõć÷ĔîĂÜÙŤÖøđóČęĂÿČęĂÿćøĒúąëŠć÷ìĂéñúÖćøýċÖþćðøąÝĞćðŘĔĀš

ñĎšïøĉĀćøǰóîĆÖÜćîǰĒúąñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ìøćïĂ÷ŠćÜîšĂ÷ǰ1 ÙøĆĚÜēé÷ĔßšđüúćĕöŠêęĞćÖüŠćǰ�ǰßĆęüēöÜǰēé÷ñĎšøĆïÝšćÜ
êšĂÜđðŨîñĎšøĆïñĉéßĂïÙŠćĔßšÝŠć÷ĔîÖćøÝĆéÿĆööîćǰĒúąÝĆéìĞćđĂÖÿćøìĊęĔßšðøąÖĂïÖćøÿĆööîćǰóøšĂöìĆĚÜÿøčð

�øć÷Üćî��� 
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øć÷ÜćîñúÖćøÿĆööîćđóČęĂÿČęĂÿćøĒúąëŠć÷ìĂéñúÖćøýċÖþćðøąÝĞćðŘ ǰ	øĎðĒïïÖćøÝĆéÿĆööîćÿćöćøë

ðøĆïđðúĊę÷îĕéšêćöÿëćîÖćøèŤĒúąÙüćöđĀöćąÿö
 
2�10ǰñúÖćøÿĞćøüÝđðŨîúĉ×ÿĉìíĉĝ×ĂÜǰøôö�ǰñĎšøĆïÝšćÜĕöŠÿćöćøëîĞćĕðđñ÷ĒóøŠǰđüšîĒêŠĕéšøĆïĂîčâćêÝćÖǰ 

øôö�ǰđðŨîúć÷úĆÖþèŤĂĆÖþø 
 

3�ǰÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéøą÷ą÷ćüÞïĆïĔĀöŠ 
��1ǰÝĆéìĞćĒñîÜćîĒúąüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîêúĂéēÙøÜÖćøǰàċęÜðøąÖĂïĕðéšü÷ǰìĊęöćĒúąÙüćöÿĞćÙĆâǰ

üĆêëčðøąÿÜÙŤǰĒîüÙĉéĒúąìùþãĊìĊę đÖĊę÷ü×šĂÜǰÖøĂïĒîüÙĉéÖćøüĉÝĆ÷ǰüĉíĊÖćøýċÖþćǰĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćî 
Ēúąøą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîĒêŠúąÖĉÝÖøøöǰĒúąñúìĊęÙćéüŠćÝąĕéšøĆï 

��� ýċÖþćìïìüî×šĂöĎúĒñîüĉÿćĀÖĉÝǰøôö�ǰðŘÜïðøąöćèǰ����ǰ�ǰ����ǰÞïĆïðŘÜïðøąöćèǰ����ǰ

Ēñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰðŘÜïðøąöćè����ǰ�ǰ����ÞïĆïðŘÜïðøąöćèǰ����ǰĒñîĒöŠïì� 
Ēñî÷čìíýćÿêøŤéšćîĂČęîǰėǰ×ĂÜǰøôö�ǰĒñî÷čìíýćÿêøŤĒúąîē÷ïć÷×ĂÜõćÙøĆåǰÜćîýċÖþćēÙøÜÖćøìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ

ÖĆïÖćøéĞćđîĉîÜćîéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćé×ĂÜǰøôö�ǰđóČęĂĔßšĔîÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćé 
øą÷ą÷ćüÞïĆïĔĀöŠǰđßŠîǰĒñî÷čìíýćÿêøŤÖćøïøĉĀćøìčîöîčþ÷ŤǰĒñîðäĉïĆêĉÖćøéĉÝĉìĆúǰĒñîĒöŠïìÖćøÝĆéÖćø

îüĆêÖøøöĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîēÙøÜÖćøøëĕôôŜć×ĂÜǰøôö�ǰÜćîýċÖþćÝĆéìĞćĒñîÖú÷čìíŤÖćøéĞćđîĉîíčøÖĉÝêŠĂđîČęĂÜ

ĒúąÖćøĔßšðøąē÷ßîŤÝćÖìøĆó÷ŤÿĉîĔĀšđÖĉéðøąē÷ßîŤÿĎÜÿčéǰÜćîýċÖþćÖćøĔßšóČĚîìĊę×ĂÜǰøôö�ǰïøĉđüèýĎî÷ŤàŠĂö

ïĞćøčÜĀšü÷×üćÜĔĀšđÖĉéðøąē÷ßîŤÿĎÜÿčéǰÜćîýċÖþćöćêøÖćøĔîÖćøđóĉęöðøĉöćèñĎšēé÷ÿćøøëĕôôŜćöĀćîÙøǰÿć÷

ÞúĂÜøĆßíøøöÜćîýċÖþćðøĉöćèñĎšēé÷ÿćøĒúąēÙøÜÿøšćÜĂĆêøćÙŠćēé÷ÿćøøëĕôôŜćÿć÷ÿĊöŠüÜßŠüÜïćÜĔĀâŠ ǰ�ïćÜ

àČęĂǰÜćîýċÖþćēÙøÜÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćĒúąÖćøÿĞćøüÝÙüćö

óċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ����ǰđðŨîêšî 
��� ÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéøą÷ą÷ćüÞïĆïĔĀöŠìĊęöĊĂÜÙŤðøąÖĂïÙøïëšüîĂ÷ŠćÜîšĂ÷

êćöđÖèæŤøąïïðøąđöĉîñúøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ	State Enterprise Assessment Modelǰ�ǰSE�AM
ǰéĆÜîĊĚ 
 ����� ÖćøýċÖþćìïìüî×šĂöĎúĒñîüĉÿćĀÖĉÝǰøôö�ǰĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćé×ĂÜǰøôö�ǰ

ðŘÜïðøąöćèǰ����ǰ�ǰ����ǰøüöìĆĚÜĒñîĒöŠïì�Ēñî÷čìíýćÿêøŤéšćîĂČęîǰėǰ×ĂÜǰøôö�ǰĒñî÷čìíýćÿêøŤĒúą

îē÷ïć÷×ĂÜõćÙøĆåǰĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîēÙøÜÖćøøëĕôôŜć×ĂÜǰøôö�ǰÜćîýċÖþćēÙøÜÖćøìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÖćø

éĞćđîĉîÜćîéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćé×ĂÜǰøôö� 
 ����� ÖćøÝĞćĒîÖúĎÖÙšćĒúąÿŠüîêúćéǰÝćÖĒîüìćÜÖćøÝĞćĒîÖúĎÖÙšćĒúą×šĂöĎúÖúčŠöúĎÖÙšćǰ

	Customer Segment Profile
ǰ×ĂÜǰøôö�êćöñúÖćøýċÖþćēÙøÜÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîÖćøöčŠÜđîšî 
ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćĒúąÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ���� 

 ����� ÖćøüĉđÙøćąĀŤÿćøÿîđìýÝćÖúĎÖÙšćǰàċęÜĕéšöćÝćÖÖøąïüîÖćøìĆĚÜđßĉÜøčÖĒúąđßĉÜøĆïđóČęĂĔĀšĕéšöć
àċęÜ×šĂöĎúìĊęÿćöćøëðøąöüúñúüĉđÙøćąĀŤĒúąÙĆéÖøĂÜÙüćöêšĂÜÖćøĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćìĆĚÜìĊęøąïčĕüšßĆéđÝî

ĕöŠĕéšøąïčßĆéđÝîĒúąìĊęđÖĉéÝćÖÙćéĀöć÷ĀøČĂó÷ćÖøèŤĒîüēîšöìĊęđÖĉé×ċĚîĔîĂîćÙêàċęÜöĊñúêŠĂÖćøêĆéÿĉîĔÝàČĚĂĒúą

ÖćøñĎÖóĆî×ĂÜúĎÖÙšćēé÷øüïøüöĒúąïĎøèćÖćø×šĂöĎú×ĂÜúĎÖÙšćÝćÖĒĀúŠÜêŠćÜǰėǰđßŠîñúÝćÖÖćøÿĞćøüÝǰ	Surveys
ǰ

�ÖćøÿĆöõćþèŤ��� 
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ÖćøÿĆöõćþèŤǰ	Interviews
ǰÖćøÿîìîćÖúčŠöǰ	Focus groups
ǰ×šĂöĎúÝćÖøąïï×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ	Complaints
ǰ
êúĂéÝî×šĂöĎúÝćÖÿČęĂÿĆÜÙöĂĂîĕúîŤǰĂĉîđìĂøŤđîĘê×šĂöĎúÝćÖĂÜÙŤÖøĀøČĂĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰïìüĉđÙøćąĀŤĀøČĂ

øć÷ÜćîÖćøüĉÝĆ÷×ĂÜïøĉþĆììĊęðøċÖþćĒúąÿëćïĆîÖćøýċÖþć 
 ����� ÖćøüĉđÙøćąĀŤÿćøÿîđìýÖćøêúćéǰĕéšĒÖŠǰÿëćîÖćøèŤĒúąĒîüēîšö×ĂÜêúćéǰ×îćéĒúą 

Öćøđêĉïēê×ĂÜêúćéǰÿŠüîĒïŠÜÖćøêúćéǰ	MarketǰShare
ǰÖćøĒïŠÜÿŠüîêúćéǰ	Market Segment
ǰ 
 ����� ÖćøüĉđÙøćąĀŤÿćøÿîđìýÝćÖñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćøǰĕéšĒÖŠǰñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćø×ĂÜǰøôö�ǰ

ñúÖćøéĞćđîĉîÜćîéšćîÝĞćîüîñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰïĆêøēé÷ÿćøǰÖćøĔĀšïøĉÖćøìĊęÝĂéøëǰøć÷ĕéšÝćÖÖćøóĆçîć

íčøÖĉÝêŠĂđîČęĂÜǰĒúąöĊÖćøüĉđÙøćąĀŤđßĉÜđðøĊ÷ïđìĊ÷ïǰ	Benchmarking
ǰÿćøÿîđìýÝćÖñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćø×ĂÜǰ

øôö�ǰÖĆïÙĎŠĒ×ŠÜĀøČĂÙĎŠđìĊ÷ïìĊęÿĞćÙĆâǰđßŠîǰÖćøĔĀšïøĉÖćøøëĕôôŜćÖćøĔĀšïøĉÖćøìĊęÝĂéøëÖćøóĆçîćíčøÖĉÝêŠĂđîČęĂÜǰ

øąïïÖćøđßČęĂöêŠĂÖćøđéĉîìćÜǰøąïïïĆêøēé÷ÿćøǰēðøēößĆęîǰßŠĂÜìćÜÖćøĔĀšïøĉÖćøĒúąÖćøÿČęĂÿćøñúÖćø

éĞćđîĉîÜćîéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰÝĞćîüîñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰøć÷ĕéšÝćÖÖćøóĆçîćíčøÖĉÝêŠĂđîČęĂÜǰđðŨîêšî 
 ����� ÖćøüĉđÙøćąĀŤÿõćóĒüéúšĂöõć÷ĔîĂÜÙŤÖøēé÷ĔßšđÙøČęĂÜöČĂ McKinsey 7s 
 ����� ÖćøüĉđÙøćąĀŤÿõćóĒüéúšĂöõć÷îĂÖìĊęöĊĂĉìíĉóúêŠĂÖćøêĆéÿĉîĔÝĔîøą÷ą÷ćü×ĂÜĂÜÙŤÖøǰ

	General Environment
ǰēé÷ĔßšđÙøČęĂÜöČĂǰPESTELǰĕéšĒÖŠǰÖćøđöČĂÜǰđýøþåÖĉÝǰÿĆÜÙöǰđìÙēîēú÷ĊǰÿĉęÜĒüéúšĂöǰ
ĒúąÖãĀöć÷ǰĒúąÿõćóĒüéúšĂöõć÷îĂÖìĊęÖøąìïēé÷êøÜêŠĂíčøÖĉÝĒúąëĎÖÖøąìïēé÷êøÜÝćÖíčøÖĉÝǰ

	Operating Environment
ǰđßŠîǰúĎÖÙšćǰÙĎŠĒ×ŠÜǰđðŨîêšî 
 ����� Öćøüĉ đÙøćąĀŤÿõćóĒüéúšĂöĔîÖćøĒ×ŠÜ×Ćî×ĂÜêúćéĒúąñúĉêõĆèæŤðøąÖĂïéšü÷

ÿõćóĒüéúšĂöđÖĊę÷üÖĆïĂčêÿćĀÖøøöĒúąúĆÖþèą×ĂÜÖćøĒ×ŠÜ×ĆîĔîĂčêÿćĀÖøøöàċęÜÿŠÜñúêŠĂÙüćöÿćöćøë  
ĔîÖćøĒ×ŠÜ×Ćî×ĂÜǰøôö�ǰēé÷ĔßšđÙøČęĂÜöČĂ The five forces model for competition 

 ����� ÖćøüĉđÙøćąĀŤÝčéĒ×ĘÜǰÝčéĂŠĂîǰēĂÖćÿǰĒúąĂčðÿøøÙ×ĂÜÖćøéĞćđîĉîÜćîéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰ
	SWOT
ǰóøšĂö×šĂöĎú�×šĂđìĘÝÝøĉÜìĊęđßČęĂëČĂĕéšǰ	Fact Based
ǰðøąÖĂïǰSWOTǰēé÷öĊÙüćöÿĂéÙúšĂÜÖĆïǰSWOT 
×ĂÜĒñîüĉÿćĀÖĉÝ×ĂÜǰøôö�ǰÞïĆïĔĀöŠǰĒúąĒñîĒöŠïì�Ēñî÷čìíýćÿêøŤéšćîĂČęîǰėǰ×ĂÜǰøôö�ǰ 

 ������ øąïčÙüćöìšćìć÷đßĉÜ÷čìíýćÿêøŤĒúąÙüćöĕéšđðøĊ÷ïđßĉÜ÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰ
ÖĞćĀîéüĆêëčðøąÿÜÙŤđßĉÜ÷čìíýćÿêøŤÖĞćĀîé÷čìíýćÿêøŤǰđðŜćðøąÿÜÙŤǰÖú÷čìíŤǰêúĂéÝîđðŜćĀöć÷ìĊęêšĂÜÖćø

ïøøúčĔîöĉêĉêŠćÜǰėǰìĊęÿĞćÙĆâǰĕéšĒÖŠǰÖćøóĆçîćñúĉêõĆèæŤ�ïøĉÖćøǰÖćøóĆçîćêúćéĔĀöŠĀøČĂíčøÖĉÝĔĀöŠ ǰÖćøêúćéǰ

ÖćøĂĂÖĒïïĒúąðøĆïðøčÜÖøąïüîÖćøĔĀšïøĉÖćøúĎÖÙšć ēé÷öĊÙüćöÿĂéÙúšĂÜđðŨîĕðĔîìĉýìćÜđéĊ÷üÖĆï 
Ùüćöìšćìć÷đßĉÜ÷čìíýćÿêøŤǰÙüćöĕéšđðøĊ÷ïđßĉÜ÷čìíýćÿêøŤǰüĆêëčðøąÿÜÙŤđßĉÜ÷čìíýćÿêøŤĒúąđðŜćĀöć÷êćö  
ĒñîüĉÿćĀÖĉÝ×ĂÜǰøôö�ǰÞïĆïĔĀöŠǰđóČęĂ×ĆïđÙúČęĂîĕðÿĎŠÖćøïøøúčđðŜćðøąÿÜÙŤǰõćøÖĉÝǰĒúąüĉÿĆ÷ìĆýîŤ×ĂÜǰøôö�ǰ

ĒúąöĊÙüćöÿĂéÙúšĂÜÖĆïĒñîĒöŠïì�Ēñî÷čìíýćÿêøŤéšćîĂČęîǰėǰ×ĂÜǰøôö� 
 3�3�11 đÿîĂĒîąÖú÷čìíŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéĔîđßĉÜøčÖǰøüöìĆĚÜÖćøîĞćîüĆêÖøøöĒúąđìÙēîēú÷Ċ

ĔĀöŠėǰöćĔßšđóČęĂÿŠÜđÿøĉöĔĀšðøąßćßîĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćöćÖ×ċĚîĒúąĂĞćîü÷ÙüćöÿąéüÖĒÖŠúĎÖÙšć×ĂÜǰøôö� 
àċęÜđðŨîÖú÷čìíŤìĊęöĊÙüćöđðŨîĕðĕéšĒúąǰøôö�ǰÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøĕéšÝøĉÜĔîßŠüÜ×ĂÜĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúą

êúćéøą÷ą÷ćüÞïĆïĔĀöŠǰ 

�3�3�12ǰÝĆéìĞć��� 
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 ��3��� ÝĆéìĞćĒñîìĊę÷čìíýćÿêøŤǰ	StrategyǰMap
ǰ×ĂÜĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćé 
 ìĆĚÜîĊĚǰÖćøüĉđÙøćąĀŤÿćøÿîđìýđóČęĂÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéêšĂÜÙøĂïÙúčö 

ìčÖÿŠüîêúćéĔîðŦÝÝčïĆîǰĒúąÿŠüîêúćéìĊęóċÜöĊĀøČĂÙćéĀüĆÜĔîĂîćÙêǰēé÷öĊÖćøðøĆïðøčÜÖćøüĉđÙøćąĀŤ×šĂöĎú

ÿćøÿîđìýĒúąÿõćóĒüéúšĂöìćÜíčøÖĉÝĔĀšđðŨîðŦÝÝčïĆîĔîßŠüÜøąĀüŠćÜÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúą

êúćéÞïĆïĔĀöŠÝîÖøąìĆęÜĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠđÿøĘÝÿöïĎøèŤ 
��� ÝĆéðøąßčößĊĚĒÝÜĒúąîĞćđÿîĂĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰđóČęĂøĆïôŦÜÙüćöÙĉéđĀĘîÝćÖ 

ÿŠüîÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜĒúąóĉÝćøèćðøĆïðøčÜÖŠĂîìĊęǰøôö�ǰÝąîĞćđÿîĂÙèąĂîčÖøøöÖćøïøĉĀćøĒúąÙèąÖøøöÖćøǰøôö� 
��� óĆçîćĒúąòřÖĂïøöïčÙúćÖø×ĂÜǰøôö�ǰđóČęĂđÿøĉöÿøšćÜÙüćöøĎšÙüćöđ×šćĔÝĔîÖćøÝĆéìĞćĒúąðøĆïðøčÜ

Ēñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰĒîüìćÜÖćøđøĊ÷îøĎšĒúąÖćøÝĆéÖćøÙüćöøĎšđóČęĂîĞćĕððøĆïðøčÜîüĆêÖøøö 
éšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰêćöđÖèæŤøąïïðøąđöĉîñúøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰ	State Enterprise Assessment Model�ǰSE�AM


ēé÷ÝĆéòřÖĂïøöĔîøĎðĒïïǰOnline Training Ă÷ŠćÜîšĂ÷ǰ�ǰÙøĆĚÜǰėǰúąĕöŠêęĞćÖüŠćǰ�ǰßĆęüēöÜǰöĊïčÙúćÖø×ĂÜǰøôö�ǰ
đ×šćøĆïÖćøòřÖĂïøöÙøĆĚÜúąĕöŠđÖĉîǰ���ǰÙîǰàċęÜüĉì÷ćÖøÝąêšĂÜđðŨîñĎšöĊÙüćöøĎšǰÙüćöđßĊę÷üßćâĒúąðøąÿïÖćøèŤ

ĔîĀĆü×šĂìĊęÝĆéòřÖĂïøöǰóøšĂöÝĆéìĞćđĂÖÿćøðøąÖĂïÖćøòřÖĂïøöĒúąøć÷ÜćîÿøčðñúÖćøòřÖĂïøö 
ìĆĚÜîĊĚǰìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜđðŨîñĎšîĞćđÿîĂ�ÿîĆïÿîčî�ÝĆéìĞćǰPowerpoint PresentationǰĒúą�ĀøČĂǰInfographic  

ĔîÖćøîĞćđÿîĂÜćîĔîìĊęðøąßčöêŠĂñĎšïøĉĀćøǰøôö�ǰÙèąĂîčÖøøöÖćøǰøôö�ǰĒúąÙèąÖøøöÖćøǰøôö�ǰĀøČĂêćöìĊęǰøôö�ǰ

đĀĘîßĂï 
 

4. ĀîšćìĊęÙüćöøĆïñĉéßĂï×ĂÜìĊęðøċÖþć 
4.1 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜðäĉïĆêĉÜćîêćöìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ĔĀšÙøïëšüîÿöïĎøèŤǰøüöëċÜÜćîĔîÿŠüî  

ìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜđóČęĂĔĀšïøøúčüĆêëčðøąÿÜÙŤìĊęÖĞćĀîéĕüšǰĀćÖ×Ăïđ×êÜćîéĆÜÖúŠćü÷ĆÜĕöŠÙøïëšüîìĊęÝąìĞćĔĀšïøøúč

üĆêëčðøąÿÜÙŤìĊęÖĞćĀîéĕüšǰìĊęðøċÖþćêšĂÜìĞćÜćîĔĀšÙøïëšüîêćöüĆêëčðøąÿÜÙŤéĆÜÖúŠćüēé÷ÙŠćĔßšÝŠć÷×ĂÜìĊęðøċÖþćđĂÜ 
4.2 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜéĞćđîĉîÜćîéšćîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĒúąéšćîïøĉĀćøÝĆéÖćøúĎÖÙšćĒúąÜćîĂČęîǰė 

ìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜìĊęĕéšÖúŠćüëċÜĕüšìĆĚÜĀöéǰēé÷ÖćøéĞćđîĉîÜćîÝąêšĂÜðøąÿćîÜćîÖĆïǰøôö�ǰĂ÷ŠćÜĔÖúšßĉéǰìĆĚÜîĊĚǰ øôö� 
ÝąđðŨîñĎšÝĆéĀć×šĂöĎúǰĒúąøć÷ÜćîêŠćÜǰėǰìĊęÝĞćđðŨîđìŠćìĊęǰøôö�ǰÝąöĊĂ÷ĎŠĔĀš 

4.3 ìĊęðøċÖþćêšĂÜéĞćđîĉîÜćîĂ÷ŠćÜöĊÙčèõćóǰëĎÖêšĂÜêćööćêøåćîÿćÖúǰÖćøđðúĊ ę÷îĒðúÜ

öćêøåćîĔéĂćÝÿćöćøëÖøąìĞćĕéšêŠĂđöČęĂĕöŠ×ĆéêŠĂ×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîĀøČĂĀćÖÝąđðŨîðøąē÷ßîŤ 
êŠĂēÙøÜÖćøǰĒúąĕéšøĆïÙüćöđĀĘîßĂïÝćÖǰøôö�ǰĒúšüđìŠćîĆĚîǰìĆĚÜîĊĚìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜøĆïñĉéßĂïĔîÙüćöđÿĊ÷Āć÷

ĒúąñúÖøąìïêŠĂđîČęĂÜĔéǰėǰõć÷ĔêšÖãĀöć÷ĕì÷ǰìĊęđÖĉé×ċĚîđîČęĂÜÝćÖÖćøñĉéóúćéĔîÖćøðäĉïĆêĉÜćîìĊęĕöŠđðŨîĕð

êćööćêøåćîìĊę÷ĂöøĆïÖĆîĔîìćÜüĉßćßĊó 
4.4 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜÝĆéĔĀšöĊïčÙúćÖøĀúĆÖìĊęöĊÙüćöđßĊę÷üßćâĔîéšćîêŠćÜǰėǰöćðäĉïĆêĉÜćîêćö×Ăïđ×êÜćî

éĆÜÖúŠćüĔî×šĂǰ3�ǰĂ÷ŠćÜđĀöćąÿöĒúąđóĊ÷ÜóĂǰēé÷ĔĀšđîšîïčÙúćÖøĀúĆÖđðŨîßćüĕì÷ìĊęöĊðøąÿïÖćøèŤĒúąñúÜćî

ìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÜćîìĊęÝąéĞćđîĉîÜćîđðŨîìĊęîŠćđßČęĂëČĂǰ	PREVIEW RECORD
ǰÿŠüîïčÙúćÖøêŠćÜßćêĉĔĀšóĉÝćøèćđÿîĂ

đìŠćìĊęÝĞćđðŨîđìŠćîĆĚîǰĒúąÿćöćøëðäĉïĆêĉÜćîđêĘöêúĂéøą÷ąđüúćéĞćđîĉîÖćøǰêúĂéÝîöĊðøąÿïÖćøèŤĒúąñúÜćî

�ìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ��� 
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ìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÜćîìĊęÝąéĞćđîĉîÜćîđðŨîìĊęîŠćđßČęĂëČĂǰ	PREVIEW RECORD
ǰêĞćĒĀîŠÜïčÙúćÖøĀúĆÖêŠćÜǰėǰøüöëċÜĒêŠ
ĕöŠÝĞćÖĆéǰéĆÜîĊĚ 

	1
 ñĎšÝĆéÖćøēÙøÜÖćø 
	�
 ñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîÖćøöčŠÜđîšîúĎÖÙšćĒúąñĎšöĊÿŠüîĕéšđÿĊ÷õć÷îĂÖ 
	�
 ñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîîē÷ïć÷Ēúą÷čìíýćÿêøŤ 
	4
ǰǰǰñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîÖćøêúćé 
	5
ǰǰǰñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîøąđïĊ÷ïüĉíĊüĉÝĆ÷ 
ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜÖĞćĀîéðøĉöćèÜćîĒúąÙüćöøĆïñĉéßĂï×ĂÜïčÙúćÖøĀúĆÖĒêŠúąêĞćĒĀîŠÜǰ 

øüöĕðëċÜÖúčŠöïčÙúćÖøÿîĆïÿîčîĂČęîǰėǰĔĀšßĆéđÝîĔî×šĂđÿîĂìćÜéšćîđìÙîĉÙìĊęÝąîĞćđÿîĂêŠĂǰøôö�ǰéšü÷ 
4.5 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜĕöŠöĂïĀöć÷ÜćîĀøČĂēĂîÜćîĔĀšñĎšĂČęîđðŨîñĎšéĞćđîĉîÖćøĒìîǰìĆĚÜĔîÜćîïćÜÿŠüîĀøČĂ

ÜćîìĆĚÜĀöéǰ÷ÖđüšîÝąĕéšøĆïÙüćöđĀĘîßĂïđðŨîĀîĆÜÿČĂÝćÖǰøôö�ǰĂ÷ŠćÜĕøÖĘêćöÙüćöøĆïñĉéßĂï×ĂÜìĊęðøċÖþć

Ýą÷ĆÜÙÜđðŨîđßŠîđéĉöìčÖðøąÖćø 
4.6 ìĊęðøċÖþćêšĂÜĔßšøąïïĀîŠü÷üĆéìĊęđðŨîÿćÖúǰ	International System of Units
ǰĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰ

ĒúąÖćøÝĆéìĞćøć÷ÜćîĒúąĀîĆÜÿČĂēêšêĂïêŠćÜǰėǰêšĂÜÝĆéìĞćđðŨîõćþćĕì÷ 
4.7 ìĊęðøċÖþćêšĂÜÝĆéđÖĘïđĂÖÿćøǰ	ìĆĚÜǰHard Copy ĒúąǰSoft Copy
ǰøĎðõćóǰìčÖĂ÷ŠćÜìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆï

ÖćøéĞćđîĉîÜćîĂ÷ŠćÜđðŨîøąïïǰēé÷đĂÖÿćøéĆÜÖúŠćüÝąêšĂÜóøšĂöĔĀšǰøôö�ǰÿćöćøëêøüÝÿĂïĒúąĔßšÜćîĕéš

êúĂéđüúćǰìĆĚÜîĊĚđĂÖÿćøǰSoft Copy ĔîøĎðĒïïǰElectronic File êšĂÜöĊÙčèúĆÖþèąìĊęđðŨîǰEditable File Ēúą
ÿćöćøëĔßšÜćîĕéšÝøĉÜǰđßŠîǰSPSS, Microsoft Word, Microsoft Excel đðŨîêšîǰ 

4.8 ÖćøêøüÝøĆïñúÜćî×ĂÜìĊęðøċÖþćǰĕöŠĕéšĀöć÷ÙüćöüŠćìĊęðøċÖþćĕéšĀöéÙüćöøĆïñĉéßĂïĒúšüǰēé÷ĀćÖ

öĊ×šĂñĉéóúćéìĊęêøüÝóïĔîõć÷ĀúĆÜǰìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜĒÖšĕ××šĂñĉéóúćééĆÜÖúŠćüéšü÷ÙŠćĔßšÝŠć÷×ĂÜìĊęðøċÖþćđĂÜ 
4.9 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜĕöŠđðŗéđñ÷ÿĞćđîćĀøČĂêšîÞïĆïǰ	ìĆĚÜǰHardǰCopyĒúąǰSoftǰCopy
ǰ×ĂÜÜćî

ìĆĚÜĀöéǰĀøČĂïćÜÿŠüîǰĀøČĂ×šĂöĎúĂČęîǰėǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰĀøČĂĔĀš×ŠćüĔéǰėǰêŠĂÿćíćøèßîǰĀćÖĕöŠĕéšøĆïĂîčâćêđðŨî

ĀîĆÜÿČĂÝćÖǰøôö�ǰÖŠĂîĔîìčÖÖøèĊǰĒúąđöČęĂđÿøĘÝõćøÖĉÝêćöĀîšćìĊęǰ×šĂöĎúĒúąđĂÖÿćøǰ	ìĆĚÜǰHardǰCopyĒúąǰ
SoftǰCopy
ǰĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîìĆĚÜĀöéÝąêÖđðŨîÖøøöÿĉìíĉĝ×ĂÜǰøôö�ǰĒêŠđóĊ÷ÜñĎšđéĊ÷üēé÷ðøćýÝćÖ×šĂÝĞćÖĆé
ĀøČĂ×šĂñĎÖóĆîĔéǰėǰĒúąÝąêšĂÜÿŠÜöĂïĔĀšđðŨîÿöïĆêĉ×ĂÜǰøôö�ǰêŠĂĕðǰĀćÖìĊęðøċÖþćðøąÿÜÙŤÝąđÖĘïÿĞćđîć

ñúÜćîđÞóćąđóČęĂđðŨîïĆîìċÖÖćøìĞćÜćîÖĘÿćöćøëÖøąìĞćĕéš 
4.10 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜéĞćđîĉîÜćîĂČęîǰėǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰîĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔîøć÷Öćø×šĂÖĞćĀîéîĊĚǰ 

ĀćÖǰøôö�ǰđĀĘîüŠćÝĞćđðŨîêšĂÜéĞćđîĉîÖćøǰđóČęĂĔĀšÖćøéĞćđîĉîēÙøÜÖćøöĊÙüćöÙøïëšüîÿöïĎøèŤǰĒúąÝąêšĂÜ

øĆïõćøąÙŠćĔßšÝŠć÷ìĆĚÜĀöéìĊęĂćÝÝąđÖĉé×ċĚî 
4.11 đöČęĂöĊÙüćöÝĞćđðŨîđÖĉé×ċĚîĀúĆÜÝćÖÿĉĚîÿčéÿĆââćüŠćÝšćÜĒúšüǰìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜóøšĂöìĊęÝąĔĀš 

ÖćøÿîĆïÿîčîÖćøĔĀšÙĞćðøċÖþć�ßĊĚĒÝÜĒÖŠĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰ ĔîéšćîđìÙîĉÙĒúąéšćîĂČęîǰėǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆï

ñúÜćî×ĂÜìĊęðøċÖþćêćöÿĆââćüŠćÝšćÜǰĂ÷ŠćÜöĊðøąÿĉìíĉõćóĒúąĕöŠÙĉéÙŠćĔßšÝŠć÷đóĉęöđêĉö 
4.12 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜđðŨîîĉêĉïčÙÙúìĊęêšĂÜÝéìąđïĊ÷îÖĆïýĎî÷Ť×šĂöĎúìĊęðøċÖþćǰÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜ 

���13ǰìĊęðøċÖþć��� 
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4.13 ìĊęðøċÖþćêšĂÜÝĆéđêøĊ÷ö×šĂöĎúđ×šćÿĎŠøąïïýĎî÷Ť×šĂöĎúïčÙúćÖøìĊęðøċÖþćÖúćÜǰ×ĂÜÖøąìøüÜ

ÙöîćÙöǰēé÷éćüîŤēĀúéĕôúŤǰExcel Loader ìĊęǰURLhttp���consult�mot�go�th�PreProject�ExportExcelForm����

ĒúąÖøĂÖ×šĂöĎúĔîĕôúŤǰExcel Loader ĔĀšëĎÖêšĂÜĒúąÙøïëšüîïøøÝčúÜĔîĒñŠîàĊéĊÿŠÜöćóøšĂö×šĂđÿîĂĔîüĆî÷ČęîàĂÜ 
4.14 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜéĞćđîĉîÖćøĔĀšĒúšüđÿøĘÝõć÷Ĕîøą÷ąđüúćǰ270ǰüĆîǰîĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćîêćöìĊęøąïč

ĕüšĔîĀîĆÜÿČĂĒÝšÜüĆîđøĉęöÜćîĂ÷ŠćÜĕøÖĘêćöǰóĆîíąĀîšćìĊęðøąÖćøĂČęî×ĂÜìĊęðøċÖþćÝą÷ĆÜÙÜöĊĂ÷ĎŠêŠĂĕðÝîÖüŠćÝą

éĞćđîĉîÜćîÙøïëšüîÿöïĎøèŤêćö×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîîĊĚ 
4.15 ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×�ðøĆïðøčÜĒñî÷čìíýćÿêøŤ�îē÷ïć÷�ÖãïĆêø�öćêøåćîéšćî

ïøĉÖćøúĎÖÙšć×ĂÜǰøôö�ǰĀøČĂÜćîĂČęîǰėǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜêćöÙüćöÙĉéđĀĘî×ĂÜÙèąÖøøöÖćøǰøôö�ǰĒúąîĞćđÿîĂÝî

ñŠćîÙüćöđĀĘîßĂï×ĂÜÙèąÖøøöÖćøǰøôö� 
 

5. ×šĂÿÜüîÿĉìíĉĝ 
øôö�ǰÿÜüîÿĉìíĉĝĔîÖćøđðúĊę÷îĒðúÜđóĉęöǰúéǰ÷ÖđúĉÖǰĀøČĂđðúĊę÷îĒðúÜ×Ăï×Šć÷ðøĉöćèĀøČĂúĆÖþèą×ĂÜÜćîǰ

ēé÷ðøĆïÙŠćÝšćÜĔĀšÿĂéÙúšĂÜǰĒúąìĊęðøċÖþćêšĂÜëČĂðäĉïĆêĉêćöĒúąêšĂÜïøĉĀćøÝĆéÖćøĔĀšöĊÙŠćĔßšÝŠć÷îšĂ÷ìĊęÿčéǰ  
ìĆĚÜîĊĚìĊęðøċÖþćÝąĕöŠđøĊ÷ÖøšĂÜÙŠćđÿĊ÷Āć÷ĔéǰėǰìĆĚÜÿĉĚîÝćÖǰøôö� 

 
6. ÖćøïøĉĀćøēÙøÜÖćø 

øôö�ǰĂćÝĒêŠÜêĆĚÜñĎšĂĞćîü÷ÖćøēÙøÜÖćøǰēé÷öĂïĀöć÷ĂĞćîćÝĀîšćìĊęĔîÖćøÙüïÙčöéĎĒúÖćøéĞćđîĉîÜćî

ēÙøÜÖćøĔîåćîąñĎšĒìîÝćÖǰøôö�ǰĒúą÷ĆÜÝąĕéšöĂïĀöć÷đÝšćĀîšćìĊę×ĂÜǰøôö�ǰÝĞćîüîĀîċęÜĔîÖćøĔĀš

ÙĞćðøċÖþćĒúąðøąÿćîÜćîÖĆïĂÜÙŤÖøõćÙøĆåĂČęîǰėǰĒÖŠìĊęðøċÖþćǰîĂÖÝćÖîĊĚǰĀćÖǰøôö�ǰÝąÝĆéÿŠÜđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜǰøôö�ǰ

đ×šćøŠüöðäĉïĆêĉÜćîÖĆïìĊęðøċÖþćĔîēÙøÜÖćøǰđóČęĂđðŨîÖćøëŠć÷ìĂéĂÜÙŤÙüćöøĎšĒúąîüĆêÖøøöĔĀšǰøôö�ǰìĊęðøċÖþć

ÝąêšĂÜĔĀšÙüćöøŠüööČĂĔîÖćøëŠć÷ìĂéĂÜÙŤÙüćöøĎšĒúąîüĆêÖøøöéĆÜÖúŠćüéšü÷ 
 
7. ÙčèÿöïĆêĉ×ĂÜìĊęðøċÖþć 

7.1 öĊÙüćöÿćöćøëêćöÖãĀöć÷ 
7.2 ĕöŠđðŨîïčÙÙúúšöúąúć÷ 
7.3 ĕöŠĂ÷ĎŠøąĀüŠćÜđúĉÖÖĉÝÖćø 
7.4 ĕöŠđðŨîïčÙÙúàċęÜĂ÷ĎŠøąĀüŠćÜëĎÖøąÜĆïÖćø÷Čęî×šĂđÿîĂĀøČĂìĞćÿĆââćÖĆïĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåĕüšßĆęüÙøćüǰ

đîČęĂÜÝćÖđðŨîñĎšìĊęĕöŠñŠćîđÖèæŤÖćøðøąđöĉîñúÖćøðäĉïĆêĉÜćî×ĂÜñĎšðøąÖĂïÖćøêćöøąđïĊ÷ïìĊęøĆåöîêøĊ  
üŠćÖćøÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜÖĞćĀîéǰêćöìĊęðøąÖćýđñ÷ĒóøŠĔîøąïïđÙøČĂ×Šć÷ÿćøÿîđìý×ĂÜÖøöïĆâßĊÖúćÜ 

7.5 đðŨîïčÙÙúíøøöéćĀøČĂîĉêĉïčÙÙúìĊęðøąÖĂïĂćßĊóđðŨîìĊęðøċÖþćĔîÿć×ćìĊęÝąÝšćÜǰĒúąĕéš×ċĚî

ìąđïĊ÷îĕüšÖĆïýĎî÷Ť×šĂöĎúìĊęðøċÖþćǰÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜ 

����ǰĕöŠđðŨî��� 
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7.6 ĕöŠđðŨîïčÙÙúàċęÜëĎÖøąïčßČęĂĕüšĔîïĆâßĊøć÷ßČęĂñĎšìĉĚÜÜćîĒúąĕéšĒÝšÜđüĊ÷îßČęĂĔĀšđðŨîñĎšìĉĚÜÜćî×ĂÜ

ĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåĔîøąïïđÙøČĂ×Šć÷ÿćøÿîđìý×ĂÜÖøöïĆâßĊÖúćÜǰàċęÜøüöëċÜîĉêĉïčÙÙúìĊęñĎ šìĉ ĚÜÜćî đðŨî

ĀčšîÿŠüîñĎšÝĆéÖćøǰÖøøöÖćøñĎšÝĆéÖćøǰñĎšïøĉĀćøǰñĎšöĊĂĞćîćÝĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîÖĉÝÖćø×ĂÜîĉêĉïčÙÙúîĆĚîéšü÷ 
7.7 öĊÙčèÿöïĆêĉĒúąĕöŠöĊúĆÖþèąêšĂÜĀšćöêćöìĊęÙèąÖøøöÖćøîē÷ïć÷ÖćøÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąÖćøïøĉĀćø

óĆÿéčõćÙøĆåÖĞćĀîéĔîøćßÖĉÝÝćîčđïÖþć 
7.8 đðŨîïčÙÙúíøøöéćĀøČĂîĉêĉïčÙÙúǰñĎšöĊĂćßĊóøĆïÝšćÜÜćîìĊęđÿîĂøćÙćéĆÜÖúŠćü 
7.9 ĕöŠđðŨîñĎšöĊñúðøąē÷ßîŤøŠüöÖĆîÖĆïìĊęðøċÖþćøć÷ĂČęîìĊęđ×šć÷Čęî×šĂđÿîĂĔĀšĒÖŠǰøôö�ǰèǰüĆîđÿîĂøćÙćǰ

ĀøČĂĕöŠđðŨîñĎšÖøąìĞćÖćøĂĆîđðŨîÖćø×Ćé×üćÜÖćøĒ×ŠÜ×ĆîøćÙćĂ÷ŠćÜđðŨîíøøöĔîÖćøđÿîĂøćÙćÙøĆĚÜîĊĚ 
7.10 ĕöŠđðŨîñĎšĕéšøĆïđĂÖÿĉìíĉĝĀøČĂÙüćöÙčšöÖĆîǰàċęÜĂćÝðäĉđÿíĕöŠ÷Ăö×ċĚîýćúĕì÷ǰđüšîĒêŠøĆåïćú×ĂÜ 

ìĊęðøċÖþćĕéšöĊÙĞćÿĆęÜĔĀšÿúąđĂÖÿĉìíĉĝÙüćöÙčšöÖĆîđßŠîüŠćîĆĚî 
7.11 ìĊęðøċÖþćìĊę÷ČęîđÿîĂøćÙćĔîøĎðĒïï×ĂÜǰĶÖĉÝÖćøøŠüöÙšćķǰêšĂÜöĊÙčèÿöïĆêĉéĆÜîĊĚ 
 	�
ǰîĉ÷ćöÖĉÝÖćøøŠüöÙšć 

	���
ǰÖøèĊÜćîàČĚĂĀøČĂÜćîÝšćÜìčÖüÜđÜĉîǰĀøČĂÜćîÖŠĂÿøšćÜìĊęöĊüÜđÜĉîÜïðøąöćèîšĂ÷ÖüŠćǰ

�������ǰïćìǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰĶÖĉÝÖćøìĊęöĊ×šĂêÖúÜøąĀüŠćÜñĎšđ×šćøŠüöÙšćđðŨîúć÷úĆÖþèŤĂĆÖþøüŠćÝąéĞćđîĉîÖćø

øŠ üöÖĆî đðŨîìćÜÖćøÙš ćĀøČ ĂĀćÖĞ ć ĕøøąĀüŠ ćÜïøĉ þĆìÖĆïïøĉþĆì ǰ ïøĉþĆìÖĆïĀš ćÜĀčš îÿŠ üîîĉêĉ ïč ÙÙú  
ĀšćÜĀčšîÿŠüîîĉêĉïčÙÙúÖĆïĀšćÜĀčšîÿŠüîîĉêĉïčÙÙúǰĀøČĂøąĀüŠćÜïøĉþĆìĒúą�ĀøČĂĀšćÜĀčšîÿŠüîîĉêĉïčÙÙúÖĆïïčÙÙú

íøøöéćǰÙèąïčÙÙúìĊęöĉĔßŠîĉêĉïčÙÙúǰĀšćÜĀčšîÿŠüîÿćöĆâǰîĉêĉïčÙÙúĂČęîǰĀøČĂîĉêĉïčÙÙúìĊęêĆĚÜ×ċĚîêćöÖãĀöć÷×ĂÜ

êŠćÜðøąđìýǰēé÷×šĂêÖúÜîĆĚîĂćÝÖĞćĀîéĔĀšöĊñĎšđ×šćøŠüöÙšćĀúĆÖÖĘĕéšķǰ 
	�
ǰÖĉÝÖćøøŠüöÙšćìĊęöĊÿĉìíĉĔîÖćøđ×šć÷Čęî×šĂđÿîĂ 
	���
ǰÖćøÖĞćĀîéÿĆéÿŠüîĔîÖćøđ×šćøŠüöÙšć×ĂÜÙĎŠÿĆââć 
 ÖøèĊìĊę ×šĂêÖúÜĄǰ ÖĞćĀîéĔĀšñĎš đ×š ćøŠ üöÙšćøć÷Ĕéøć÷Āîċę Ü đðŨîñĎš đ ×š ćøŠ üöÙš ćĀúĆ Ö 

×šĂêÖúÜĄǰÝąêšĂÜöĊÖćøÖĞćĀîéÿĆéÿŠüîĀîšćìĊęǰĒúąÙüćöøĆïñĉéßĂïĔîðøĉöćèÜćîǰÿĉęÜ×ĂÜǰĀøČĂöĎúÙŠćêćö

ÿĆââć×ĂÜñĎšđ×šćøŠüöÙšćĀúĆÖöćÖÖüŠćñĎšđ×šćøŠüöÙšćøć÷ĂČęîìčÖøć÷ 
	���
ǰÜćîàČĚĂĀøČĂÝšćÜǰĒúąÜćîÖŠĂÿøšćÜ 
 ÖøèĊìĊę ×šĂêÖúÜĄǰ ÖĞćĀîéĔĀšñĎš đ×š ćøŠ üöÙšćøć÷Ĕ éøć÷Āîċę Ü đðŨîñĎš đ ×š ćøŠ üöÙš ćĀúĆ Ö 

ÖĉÝÖćøøŠüöÙšćîĆĚîêšĂÜĔßšñúÜćî×ĂÜñĎšđ×šćøŠüöÙšćĀúĆÖøć÷đéĊ÷üđðŨîñúÜćî×ĂÜÖĉÝÖćøøŠüöÙšćìĊę÷Čęî×šĂđÿîĂ 
  ÿĞćĀøĆï×šĂêÖúÜĄǰìĊęĕöŠĕéšÖĞćĀîéĔĀšñĎšđ×šćøŠüöÙšćøć÷ĔéđðŨîñĎšđ×šćøŠüöÙšćĀúĆÖǰñĎšđ×šćøŠüö

ÙšćìčÖøć÷ÝąêšĂÜöĊÙčèÿöïĆêĉÙøïëšüîêćöđÜČęĂîĕ×ìĊęÖĞćĀîéĕüšĔîđĂÖÿćøđßĉâßüîǰĀøČĂĀîĆÜÿČĂđßĉâßüî 
 	���
ǰÖćø÷Čęî×šĂđÿîĂ×ĂÜÖĉÝÖćøøŠüöÙšć 
  	�����
ǰÖøèĊìĊę×šĂêÖúÜĄǰÖĞćĀîéĔĀšöĊÖćøöĂïĀöć÷ñĎšđ×šćøŠüöÙšćøć÷Ĕéøć÷ĀîċęÜ 
đðŨîñĎš÷Čęî×šĂđÿîĂĔîîćöÖĉÝÖćøøŠüöÙšćǰÖćø÷Čęî×šĂđÿîĂéĆÜÖúŠćüĕöŠêšĂÜöĊĀîĆÜÿČĂöĂïĂĞćîćÝ 

�ÿĞćĀøĆï��� 
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   ÿĞćĀøĆï×šĂêÖúÜĄǰìĊęĕöŠĕéšÖĞćĀîéĔĀšñĎšđ×šćøŠüöÙšćøć÷ĔéđðŨîñĎš÷Čęî×šĂđÿîĂǰ

ñĎšđ×šćøŠüöÙšćìčÖøć÷ÝąêšĂÜúÜúć÷öČĂßČęĂĔîĀîĆÜÿČĂöĂïĂĞćîćÝĔĀšñĎšđ×šćøŠüöÙšćøć÷Ĕéøć÷ĀîċęÜđðŨîñĎš÷Čęî×šĂ đÿîĂǰ

ĔîîćöÖĉÝÖćøøŠüöÙšć 
  	�����
ǰÖćø÷Čęî×šĂđÿîĂéšü÷üĉíĊðøąÖüéøćÙćĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰ	e�bidding
 
   ĔĀšñĎšđ×šćøŠüöÙšćìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ĀøČĂöĂïĂĞćîćÝêćö×šĂǰ�����ǰéĞćđîĉîÖćø

àČĚĂĒúąéćüîŤēĀúéđĂÖÿćøðøąÖüéøćÙćĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤÖøèĊìĊęöĊÖ ćøÝĞćĀîŠć÷đĂÖÿćøàČĚĂĀøČĂÝšćÜĀøČĂ 
éćüîŤēĀúéđĂÖÿćøðøąÖüéøćÙćĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤÖøèĊìĊęĕöŠöĊÖćøÝĞćĀîŠć÷đĂÖÿćøàČĚĂĀøČĂÝšćÜǰÝċÜÝąöĊÿĉìíĉĔîÖćø

đ×šć÷Čęî×šĂđÿîĂĔîîćöÖĉÝÖćøøŠüöÙšćĕéš 
  	�����
ǰÖćø÷Čęî×šĂđÿîĂēé÷üĉíĊÙĆéđúČĂÖĒúąüĉíĊđÞóćąđÝćąÝÜ 
   ĀćÖñĎšđ×šćøŠüöÙšćøć÷ĔéĕéšøĆïĀîĆÜÿČĂđßĉâßüîÝćÖĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåĒúšü 
ĔĀšñĎšđ×šćøŠüöÙšćìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ĀøČĂöĂïĂĞćîćÝêćö×šĂǰ�����ǰÿćöćøëéĞćđîĉîÖćø÷Čęî×šĂđÿîĂĔîîćöÖĉÝÖćø

øŠüöÙšć 
Öćø÷Čęî×šĂđÿîĂ×ĂÜÖĉÝÖćøøŠüöÙšćêćö×šĂǰ���ǰ×šćÜêšîǰĔĀšĔßšïĆÜÙĆïÖĆïÖćø÷Čęî×šĂđÿîĂĔîÜćî  

àČĚĂǰÝšćÜǰđßŠćǰÜćîÝšćÜìĊęðøċÖþćǰĀøČĂÜćîÝšćÜĂĂÖĒïïĀøČĂÙüïÙčöÜćîÖŠĂÿøšćÜ 
 
8. øą÷ąđüúćÖćøðäĉïĆêĉÜćîĒúąÖĞćĀîéÖćøÝĆéÿŠÜÜćî 

��� ĶüĆîđøĉęöÜćîķǰ×ĂÜìĊęðøċÖþćÝąđøĉęöîĆïêćöìĊęøąïčĕüšĔîĀîĆÜÿČĂĒÝšÜüĆîđøĉęöÜćîǰ	Notice to Proceed
 
ēé÷öĊøą÷ąđüúćéĞćđîĉîÖćøĔĀšĒúšüđÿøĘÝõć÷Ĕîǰ270 üĆîǰîĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćîêćöìĊęøąïčĕüšĔîĀîĆÜÿČĂĒÝšÜ 
üĆîđøĉęöÜćîǰìĆĚÜîĊĚìĊęðøċÖþćêšĂÜÝĆéìĞćĒúąÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîêŠćÜǰėǰĒÖŠǰøôö�ǰõć÷Ĕîøą÷ąđüúćìĊęÖĞćĀîéĕüšǰéĆÜîĊĚ 

8�2 êćøćÜÖćøÿŠÜöĂïÜćîéšćîöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰ	Stakeholder Management
 

ÜćîÜüéìĊę øć÷úąđĂĊ÷éÖćøéĞćđîĉîÜćî øą÷ąđüúć 
ÜüéìĊęǰ� ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 1ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ

ðøąÖĂïéšü÷ 
- ĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰÖøĂïĒîüÙĉéüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîĒúąÖĞćĀîé
øą÷ąđüúćĔîÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜĒñîÜćîĒêŠúą×ĆĚîêĂîìĊęêšĂÜĔßš
ĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰǰ	TimeǰSchedule
 
- øć÷ÜćîÿøčðñúÖćøĂïøöđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïēÙøÜÖćøìĊęéĞćđîĉîÖćø 
ĔîÙøĆĚÜîĊĚ 

	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 1ǰĒúą 2
 

õ ć ÷ Ĕ î ǰ 30ǰ üĆ î 
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ2 � � 
ÜüéìĊęǰ3 ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 3ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ

ðøąÖĂïéšü÷ 
- øć÷ÜćîĒîüìćÜÖćøêĉéêćöĒúąðøąđöĉîñúÖćøéĞćđîĉîÜćîêćö
ĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ðøąÝĞćðŘǰ 

õć÷Ĕîǰ180ǰüĆî 
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

��ǰÜćîÜüé��� 
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ÜćîÜüéìĊę øć÷úąđĂĊ÷éÖćøéĞćđîĉîÜćî øą÷ąđüúć 

 - øć÷ÜćîÿøčðñúÖćøÿČęĂÿćøĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤñĎšöĊÿŠüîĕéš
ÿŠüîđÿĊ÷ðøąÝĞćðŘ 
- ĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ðøąÝĞćðŘǰ���� 

	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 3, 4, 5, 6 Ēúą 7
 

 

ÜüéìĊęǰ4 � � 
ÜüéìĊęǰ5 ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊęǰ5ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ

ðøąÖĂïéšü÷ 
- ĒîüìćÜĔîÖćøðŗé�úéßŠĂÜüŠćÜǰ	Gaps
ǰ×ĂÜìøĆó÷ćÖøĒúąøąéĆï
Ùüćöÿćöćøë×ĂÜĂÜÙŤÖøìĆĚÜĔîøą÷ą÷ćüĒúąøą÷ąÿĆĚî 
- ĒñîøĂÜøĆïÿëćîÖćøèŤÞčÖđÞĉîǰ	Contingency Plans
ǰéšćîÖćø
ÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷×ĂÜĂÜÙŤÖø 

	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 8, 9 Ēúą 10
 

õć÷Ĕî ǰ270ǰ üĆ î 
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

 
8�3 êćøćÜÖćøÿŠÜöĂïÜćîéšćîÖćøöčŠÜđîšîúĎÖÙšćǰ	Customer Management
 

 Öćøìïìüîîē÷ïć÷�ÖãïĆêø�öćêøåćîéšćîïøĉÖćøúĎÖÙšć×ĂÜǰøôö�ǰ	Customer 
Service Charter�ǰService Standard
 

ÜćîÜüéìĊę øć÷úąđĂĊ÷éÖćøéĞćđîĉîÜćî øą÷ąđüúć 
ÜüéìĊęǰ� ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 1ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ

ðøąÖĂïéšü÷ 
- ĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰÖøĂïĒîüÙĉéüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîĒúąÖĞćĀîé
øą÷ąđüúćĔîÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜĒñîÜćîĒêŠúą×ĆĚîêĂîìĊęêšĂÜĔßš
ĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰǰ	TimeǰSchedule
ǰ 

	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 1�1
 

õ ć ÷ Ĕ î ǰ 30ǰ üĆ î 
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ� ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 2ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ
ðøąÖĂïéšü÷ 
- îē÷ïć÷�ÖãïĆêø�öćêøåćîéšćîïøĉÖćøúĎÖÙšć×ĂÜǰ øôö�ǰ
	Customer Service Charter�Service Standard
 
- øć÷ÜćîĒîüìćÜ�ÖúĕÖÖćøÖĞćÖĆïǰêĉéêćöǰÙüïÙčöÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ
ĔĀšđðŨîĕðêćöîē÷ïć÷�ÖãïĆêø�öćêøåćîéšćîïøĉÖćøúĎÖÙšć×ĂÜǰ

øôö� 
	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 1�2 Ēúą 1�3
 

õć÷Ĕî ǰ 180ǰ üĆ î 
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

 
�ÖćøéĞćđîĉî��� 
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 ÖćøéĞćđîĉîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĒúąÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćöĀćîÙø
ñĎšĔßšïøĉÖćøĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰĒúąñĎšđßŠćóČĚîìĊęǰ×ĂÜǰøôö� 

ÜćîÜüéìĊę øć÷úąđĂĊ÷éÖćøéĞćđîĉîÜćî øą÷ąđüúć 
ÜüéìĊęǰ� ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 1ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ

ðøąÖĂïéšü÷ 
- ĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰÖøĂïĒîüÙĉéüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîÖĞćĀîé
øą÷ąđüúćĔîÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜĒñîÜćîĒêŠúą×ĆĚîêĂîìĊęêšĂÜĔßš

ĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰ	TimeǰSchedule
 
- ĒïïÿĂïëćöÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĒúąÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜ
ñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćöĀćîÙøǰñĎšĔßšïøĉÖćøĂćÙćøĒúąúćîÝĂéøëǰ

ĒúąñĎšđßŠćóČĚîìĊęǰ×ĂÜǰøôö� 
	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 2�1, 2�2, 2�3, 2�4, 2�5, 2�6ǰĒúąǰ2�7
 

õ ć ÷ Ĕ î ǰ 30ǰ üĆ î 
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ� ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 2ǰ 
�ǰøć÷ÜćîÞïĆïÿöïĎøèŤñúÖćøÿĞćøüÝÙøĆĚÜìĊęǰ1ǰ	FinalǰReport
ǰ

ēé÷øüöøć÷ÜćîÿøčðÿĞćĀøĆïñĎšïøĉĀćøǰ	ExecutiveǰSummary
ǰÝĞćîüîǰ
10 ßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ9ǰßčéǰđðŨîõćþćĕì÷ǰ	ÿĊ
ǰĒúą×šĂöĎú
ÖćøÿĞćøüÝĔîøĎðĒïïĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰĒúąǰFlashǰDriveǰïøøÝčđîČĚĂĀć
øć÷ÜćîĒúą×šĂöĎúéĉïǰÝĞćîüîǰ3ǰßčéǰ 
	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 2�8�1ǰĒúą 2�9�1
 

õć÷Ĕîǰ90ǰüĆîǰîĆï
ÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ3 � � 
ÜüéìĊęǰ4 ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 4ǰ 

�ǰøć÷ÜćîÞïĆïÿöïĎøèŤñúÖćøÿĞćøüÝÙøĆĚÜìĊęǰ2ǰ	FinalǰReport
ǰ
ēé÷øüöøć÷ÜćîÿøčðÿĞćĀøĆïñĎšïøĉĀćøǰ	ExecutiveǰSummary
ǰÝĞćîüîǰ
10 ßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ9ǰßčéǰđðŨîõćþćĕì÷ǰ	ÿĊ
ǰĒúą×šĂöĎú
ÖćøÿĞćøüÝĔîøĎðĒïïĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰĒúąǰFlashǰDriveǰïøøÝčđîČĚĂĀć
øć÷ÜćîĒúą×šĂöĎúéĉïǰÝĞćîüîǰ3ǰßčé 
	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 2�8�2ǰĒúąǰ2�9�2
 

õć÷Ĕî ǰ210ǰ üĆîǰ
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ5 ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊęǰ5ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ
ðøąÖĂïéšü÷ 

�ǰÝĆéĔĀšöĊÖćøÿĆööîćõć÷ĔîĂÜÙŤÖøđóČęĂÿČęĂÿćøĒúąëŠć÷ìĂéñú
ÖćøýċÖþćðøąÝĞćðŘĔĀšñĎšïøĉĀćøǰóîĆÖÜćîǰĒúąñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ìøćï 
- øć÷ÜćîÿøčðñúÖćøÿĆööîćđóČęĂÿČęĂÿćøĒúąëŠć÷ìĂéñúÖćøýċÖþć

ðøąÝĞćðŘǰ 
	êćö×Ăïđ×êÜćî×šĂìĊę 2�10
 

õć÷Ĕî ǰ270ǰ üĆîǰ
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

 
�ÖćøÝĆéìĞć��� 
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 ÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéøą÷ą÷ćüÞïĆïĔĀöŠ 

ÜćîÜüéìĊę øć÷úąđĂĊ÷éÖćøéĞćđîĉîÜćî øą÷ąđüúć 
ÜüéìĊęǰ� ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 1ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ

ðøąÖĂïéšü÷ 
- ĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰÖøĂïĒîüÙĉéüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîÖĞćĀîé
øą÷ąđüúćĔîÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜĒñîÜćîĒêŠúą×ĆĚîêĂîìĊęêšĂÜĔßš
ĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰ	TimeǰSchedule
ǰ 

õ ć ÷ Ĕ î ǰ 30ǰ üĆ î 
îĆïÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ� ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊę 2ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ
ðøąÖĂïéšü÷ 
- øć÷ÜćîÙüćöÖšćüĀîšćÙøĆĚÜìĊęǰ�ǰ 

õć÷Ĕîǰ90ǰüĆîǰîĆï
ÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ3 ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊęǰ3ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ
ðøąÖĂïéšü÷ 
- øć÷ÜćîÙüćöÖšćüĀîšćÙøĆĚÜìĊęǰ�ǰ 
- 	øŠćÜ
Ēñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéøą÷ą÷ćüÞïĆïĔĀöŠ ǰ
óøšĂöǰPresentationǰĒúąǰInfographic đóČęĂîĞćđÿîĂÿŠüîÜćî 
ìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰÙèąĂîčÖøøöÖćøïøĉĀćøǰĒúąÙèąÖøøöÖćøǰøôö� 

õć÷Ĕîǰ180ǰüĆîǰîĆï
ÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ4 ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊęǰ4ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ
ðøąÖĂïéšü÷ 
- øŠćÜøć÷ÜćîÞïĆïÿöïĎøèŤǰĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćé
øą÷ą÷ćüÞïĆïĔĀöŠǰìĊęðøĆïĒÖšêćöÙüćöÙĉéđĀĘî×ĂÜǰøôö�ǰĒúą
îĞćđÿîĂÝîñŠćîÙüćöđĀĘîßĂï×ĂÜÙèąĂîčÖøøöÖćøïøĉĀćøǰ
ĀøČĂÙèąÖøøöÖćøǰøôö�ǰĒúšü 

õć÷Ĕîǰ���ǰüĆîǰîĆï
ÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

ÜüéìĊęǰ5 ÝĆéÿŠÜøć÷ÜćîÜüéìĊęǰ5ǰÝĞćîüîǰ11ǰßčéǰđðŨîêšîÞïĆïǰ1ǰßčéǰÿĞćđîćǰ10ǰßčéǰ
ðøąÖĂïéšü÷ 
- øć÷ÜćîÞïĆïÿöïĎøèŤǰĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéøą÷ą
÷ćüÞïĆïĔĀöŠǰ 
- ïìÿøčðñĎšïøĉĀćø 
- ÝĆéòřÖĂïøöÖćøÝĆéìĞćĒúąðøĆïðøčÜĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúą
êúćéǰĒîüìćÜÖćøđøĊ÷îøĎšĒúąÖćøÝĆéÖćøÙüćöøĎš đóČęĂîĞćĕð
ðøĆïðøčÜîüĆêÖøøöéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰĔîøĎðĒïïǰOnline 
TrainingǰóøšĂöÝĆéÿŠÜđĂÖÿćøðøąÖĂïÖćøòřÖĂïøöǰĒúąøć÷Üćî
ÿøčðñúÖćøòřÖĂïøö 
- ÝĆéÿŠ Ü ǰSoftǰCopyǰ ĔîøĎðĒïïǰElectronicǰFileǰ×ĂÜÜćîìĊę
đÖĊę÷ü×šĂÜìĆĚÜĀöé 

õć÷Ĕîǰ���ǰüĆîǰîĆï
ÝćÖüĆîđøĉęöÜćî 

 
 
 
 �9�ǰÜïðøąöćè��� 
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��ǰǰǰǰǰÜïðøąöćè 
ÜïðøąöćèìĆĚÜēÙøÜÖćøđðŨîÝĞćîüîđÜĉîìĆĚÜÿĉĚî 15,000,000 ïćìǰ	ÿĉïĀšćúšćîïćìëšüî
 

 
���ǰǰǰǰÖćøÝŠć÷đÜĉîÙŠćÝšćÜìĊęðøċÖþć 

øôö�ǰÝąÝŠć÷đÜĉîÙŠćÝšćÜĔĀšĒÖŠìĊęðøċÖþćǰēé÷ĒïŠÜÖćøßĞćøąđÜĉîĂĂÖđðŨîÜüéėǰĒúąÝąĀĆÖđÜĉîÙŠćÝšćÜ 
ìĊęðøċÖþćÙĉéđðŨîøšĂ÷úąǰ��ǰ	ÿĉï
ǰđóČęĂđðŨîÖćøðøąÖĆîñúÜćîǰĒúąǰøôö�ǰÝąÝŠć÷ÙČîđÜĉîðøąÖĆîñúÜćîéĆÜÖúŠćü

ĔĀšĒÖŠìĊęðøċÖþćǰđöČęĂìĊęðøċÖþćĕéšìĞćÜćîđÿøĘÝÿĉĚîÿöïĎøèŤĒúąđĀĘîßĂïēé÷ǰøôö�ǰēé÷ĒïŠÜÖćøßĞćøąđÜĉîĂĂÖđðŨîǰ

5ǰÜüéǰéĆÜîĊĚ 
 
(1) øôö�ǰÝąßĞćøąĔĀšøšĂ÷úąǰ1�ǰ×ĂÜÙŠćÝšćÜìĆĚÜĀöéǰđöČęĂìĊęðøċÖþćÿŠÜöĂïÜćîÜüéìĊę 1 
(2) øôö�ǰÝąßĞćøąĔĀšøšĂ÷úąǰ2�ǰ×ĂÜÙŠćÝšćÜìĆĚÜĀöéǰđöČęĂìĊęðøċÖþćÿŠÜöĂïÜćîÜüéìĊę 2 
(3) øôö�ǰÝąßĞćøąĔĀšøšĂ÷úąǰ2�ǰ×ĂÜÙŠćÝšćÜìĆĚÜĀöéǰđöČęĂìĊęðøċÖþćÿŠÜöĂïÜćîÜüéìĊę 3 
(4) øôö�ǰÝąßĞćøąĔĀšøšĂ÷úąǰ2�ǰ×ĂÜÙŠćÝšćÜìĆĚÜĀöéǰđöČęĂìĊęðøċÖþćÿŠÜöĂïÜćîÜüéìĊęǰ4 
(5) øôö�ǰÝąßĞćøąĔĀšøšĂ÷úąǰ3�ǰ×ĂÜÙŠćÝšćÜìĆĚÜĀöéǰđöČęĂìĊęðøċÖþćÿŠÜöĂïÜćîÜüéìĊęǰ5 

 
���ǰǰǰÙŠćðøĆï 

ĔîÖøèĊìĊęìĊęðøċÖþćĕöŠÿćöćøëÿŠÜöĂïÜćîìĆĚÜĀöéĔĀšĒÖŠǰøôö�ǰĕéšõć÷Ĕîøą÷ąđüúćìĊęÖĞćĀîéêćö×šĂǰ��� 
ìĊęðøċÖþćÝąêšĂÜßĞćøąÙŠćðøĆïĔĀšǰĒÖŠǰøôö�ǰđðŨîøć÷üĆîĔîĂĆêøćøšĂ÷úąǰ���ǰ	ýĎî÷ŤÝčéĀîċęÜ
ǰ×ĂÜđÜĉîÙŠćÝšćÜ  
êćöÿĆââćǰ÷ÖđüšîÖøèĊìĊęÜćîĒúšüđÿøĘÝúŠćßšćđÖĉé×ċĚîđîČęĂÜÝćÖǰøôö�ǰĀøČĂïčÙÙúìĊęǰ�ǰĀøČĂđĀêčÿčéüĉÿĆ÷ǰ  
àċ ęÜìĊęðøċÖþćöĊÿĉìíĉ ĝìĊ ęÝąĕéšøĆïÖćø×÷ć÷øą÷ąđüúć×ĂÜÿĆââćĂĂÖĕðđìŠćÖĆïđüúćìĊęđÿĊ÷ĕðđîČęĂÜÝćÖđĀêč

éĆÜÖúŠćü×šćÜêšîǰēé÷ĕöŠöĊÿĉìíĉĝđøĊ÷ÖøšĂÜđÜĉîÙŠćĔßšÝŠć÷ĔéǰėǰđóĉęöđêĉöÝćÖǰøôö� 
 
���ǰǰǰǰÖćøðøąđöĉîñúÖćøðäĉïĆêĉÜćî×ĂÜìĊęðøċÖþć 

øôö�ǰÝąðøąđöĉîñúÖćøðäĉïĆêĉÜćî×ĂÜìĊęðøċÖþćǰēé÷ĔĀšđðŨîĕðêćöǰó�ø�ï�ǰÖćøÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąïøĉĀćø

óĆÿéčõćÙøĆåǰó�ý�ǰ����ǰĀöüéǰ��ǰÖćøðøąđöĉîñúÖćøðäĉïĆêĉÜćî×ĂÜñĎšðøąÖĂïÖćøǰĒúąøąđïĊ÷ï

ÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜǰüŠćéšü÷ÖćøÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąïøĉĀćøóĆÿéčõćÙøĆåǰó�ý�ǰ����ǰĀöüéǰ�ǰÖćøðøąđöĉîñú  
ÖćøðäĉïĆêĉÜćî×ĂÜñĎšðøąÖĂïÖćø 

 
      



�

ĀúĆÖđÖèæŤÖćøóĉÝćøèćÙĆéđúČĂÖ×šĂđÿîĂÜćîÝšćÜìĊęðøċÖþćēÙøÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïǰ

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰêćöĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰǰ

ÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠǰĒúąÖćøÝšćÜÿĞćøüÝǰ

ÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ����ǰ

���������������������������������������������������������������������������������������������������������������ǰ
ǰ

ĀúĆÖđÖèæŤÖćøóĉÝćøèćÙĆéđúČĂÖ×šĂđÿîĂÜćîÝšćÜìĊęðøċÖþćēÙøÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąǰ

ÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰêćöĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒúąúĎÖÙšćǰ

ÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠǰĒúąÖćøÝšćÜÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćǰ

ðøąÝĞćðŘÜïðøąöćèǰ����ǰóĉÝćøèćÝćÖđÖèæŤéšćîÙčèõćóöćÖÖüŠćĀøČĂđìŠćÖĆïøšĂ÷úąǰ��ǰēé÷ǰøôö�ǰǰ

ÝąĔßšđÖèæŤĔîÖćøóĉÝćøèćêćöìĊęÖĞćĀîéĔîǰó�ø�ï�ǰÖćøÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąÖćøïøĉĀćøóĆÿéčõćÙøĆåǰó�ý�ǰ����ǰ

ðøąÖĂïÖĆïøąđïĊ÷ïÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜǰüŠćéšü÷ÖćøÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąÖćøïøĉĀćøóĆÿéčõćÙøĆåǰó�ý�ǰ����ǰ

ǰ

đÖèæŤéšćîÙčèõćóǰ	����ǰÙąĒîî
ǰ

đÖèæŤéšćîÙčèõćóĒïŠÜĂĂÖđðŨîǰ�ǰĀĆü×šĂĀúĆÖǰēé÷öĊÙąĒîîđêĘöĔîÖćøóĉÝćøèćìĆĚÜĀöéǰ����ǰ

ÙąĒîîǰéĆÜîĊĚǰ

��ǰñúÜćîĒúąðøąÿïÖćøèŤ×ĂÜìĊęðøċÖþćǰ ǰ ǰ ǰ ���ǰ ÙąĒîîǰ

��ǰüĉíĊÖćøïøĉĀćøĒúąüĉíĊÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ ǰ ǰ ǰ ���ǰ ÙąĒîîǰ

��ǰÝĞćîüîïčÙúćÖøìĊęøŠüöÜćîǰ ǰ ǰ ǰ ǰ ���ǰ ÙąĒîîǰ

��ǰ×šĂđÿîĂĂČęîėǰìĊęđðŨîðøąē÷ßîŤêŠĂÖćøéĞćđîĉîēÙøÜÖćøǰ ǰ ǰ��ǰ ÙąĒîîǰ

ǰ ǰ ǰ ǰ ǰ ǰ øüöǰ ǰ ǰ ǰǰǰǰǰǰǰǰ����ǰ ÙąĒîîǰ

Āöć÷đĀêčǰıǰÖćøÙĞćîüèêĆüđú××ĂÜÖćøðøąđöĉîìčÖĀĆü×šĂÖĞćĀîéÙüćöúąđĂĊ÷éëċÜìýîĉ÷öÝĞćîüîĀîċęÜĀúĆÖǰ

ǰ

ēé÷ÖćøóĉÝćøèćđÖèæŤéšćîÙčèõćóĔîĒêŠúąĀĆü×šĂǰöĊøć÷úąđĂĊ÷éǰéĆÜîĊĚǰ

��ǰñúÜćîĒúąðøąÿïÖćøèŤ×ĂÜìĊęðøċÖþćǰ	���ǰÙąĒîî
ǰ

øôö�ǰÝąóĉÝćøèćñúÜćîĒúąðøąÿïÖćøèŤ×ĂÜìĊęðøċÖþćÝćÖÜćîìĊęĕéšéĞćđîĉîÖćøêøüÝøĆïĒúą

ÿŠÜöĂïđøĊ÷ïøšĂ÷ĒúšüǰĔîßŠüÜđüúćǰ��ǰðŘìĊęñŠćîöćǰ	êĆĚÜĒêŠüĆîìĊęǰ�ǰö�Ù�ǰ����ǰıǰ��ǰí�Ù�ǰ����
ǰēé÷ĔĀšÙüćöÿĞćÙĆâ

ĒÖŠðøąÿïÖćøèŤìĊę đÖĊę÷ü×šĂÜēé÷êøÜÖĆïÜćîìĊę ĕéšöĊÖćøÖĞćĀîéĕüšĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ 	503
ǰǰ

àċęÜÝąóĉÝćøèćÝćÖÝĞćîüîēÙøÜÖćøìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰ

ĒúąÖćøÝšćÜÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšĔßšïøĉÖćøøëĕôôŜćĄǰēé÷öĊøć÷úąđĂĊ÷éÙąĒîîĒúąĀúĆÖđÖèæŤÖćøóĉÝćøèć

đÖĊę÷üÖĆïñúÜćîĒúąðøąÿïÖćøèŤ×ĂÜìĊęðøċÖþćǰéĆÜîĊĚǰ

ǰ

ǰ

���ǰñúÜćî���ǰ

đĂÖÿćøĒîïǰ�



�ǰ�ǰ��

�

��ǰñúÜćîĒúąðøąÿïÖćøèŤǰ ÙąĒîîǰ

���ǰÖćøÝĆéìĞćĒñîÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰǰ ���ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćĒñîÖćøïøĉĀćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤĀøČĂĒîüìćÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøÖĆïǰ

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĀøČĂĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰÝĞćîüîǰ�ǰđøČęĂÜ×ċĚîĕðǰǰ

���ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćĒñîÖćøïøĉĀćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤĀøČĂĒîüìćÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøÖĆïǰ

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĀøČĂĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰÝĞćîüîǰ�ǰđøČęĂÜǰǰ

��ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćĒñîÖćøïøĉĀćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤĀøČĂĒîüìćÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøÖĆïǰ

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĀøČĂĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰÝĞćîüîǰ�ǰđøČęĂÜǰǰ

��ǰ

ĕöŠöĊñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćĒñîÖćøïøĉĀćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤĀøČĂĒîüìćÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø

ÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĀøČĂĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰ

�ǰ

���ǰÖćøÝĆéìĞćÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜéšćîúĎÖÙšćǰǰ ��ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜéšćîúĎÖÙšćǰÝĞćîüîǰ�ǰÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜ×ċĚîĕðǰǰ ��ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜéšćîúĎÖÙšćǰÝĞćîüîǰ�ǰÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜǰ ��ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜéšćîúĎÖÙšćǰÝĞćîüîǰ�ǰÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜǰǰ ��ǰ

ĕöŠöĊñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜéšćîúĎÖÙšćǰǰ �ǰ

���ǰÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝǰǰ ���ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĔĀšÖĆïĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåǰÝĞćîüîǰ��ǰđøČęĂÜ×ċĚîĕðǰǰ ���ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĔĀšÖĆïĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåǰÝĞćîüîǰ�ǰ�ǰ�ǰđøČęĂÜǰǰ ��ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĔĀšÖĆïĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåǰÝĞćîüîǰ�ǰ�ǰ�ǰđøČęĂÜǰǰ ��ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĔĀšÖĆïĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåǰÝĞćîüîîšĂ÷ÖüŠćǰ�ǰđøČęĂÜǰ �ǰ

���ǰÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰ ���ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰĀøČĂĒñî÷čìíýćÿêøŤĂÜÙŤÖøǰĀøČĂǰ

ĒñîíčøÖĉÝǰÝĞćîüîǰ�ǰđøČęĂÜ×ċĚîĕðǰ

���ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰĀøČĂĒñî÷čìíýćÿêøŤĂÜÙŤÖøǰĀøČĂǰ

ĒñîíčøÖĉÝǰÝĞćîüîǰ�ǰđøČęĂÜǰ

��ǰ

ñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰĀøČĂĒñî÷čìíýćÿêøŤĂÜÙŤÖøǰĀøČĂǰ

ĒñîíčøÖĉÝǰÝĞćîüîǰ�ǰđøČęĂÜǰ

��ǰ

ĕöŠöĊñúÜćîĔîÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰĀøČĂĒñî÷čìíýćÿêøŤĂÜÙŤÖøǰĀøČĂ

ĒñîíčøÖĉÝǰ

�ǰ

Āöć÷đĀêčǰ �ǰÝąóĉÝćøèćĔĀšÙąĒîîñúÜćîĒúąðøąÿïÖćøèŤđÞóćąēÙøÜÖćøìĊęöĊÖćøĒîïđĂÖÿćøðøąÖĂïÙøïëšüîàċęÜĕéšĒÖŠǰǰǰ

�
ǰĀîĆÜÿČĂøĆïøĂÜñúÜćîǰĀøČĂǰ�
ǰÿĞćđîćÿĆââćǰĒúąǰ�
ǰ×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×ê×ĂÜÜćîǰǰìĆĚÜîĊĚĀćÖĒîïđĂÖÿćøēÙøÜÖćøîĆĚîǰėǰǰ

ĕöŠÙøïëšüîǰÝąĕöŠîĆïÙąĒîîēÙøÜÖćøéĆÜÖúŠćüǰ

ǰ

ǰ

ǰ ���ǰüĉíĊÖćø���ǰ

�



�ǰ�ǰ��

�

��ǰüĉíĊÖćøïøĉĀćøĒúąüĉíĊÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	���ǰÙąĒîî
ǰ

øôö�ǰÝąóĉÝćøèćÝćÖÙüćöđ×šćĔÝ×ĂÜìĊęðøċÖþćĔîÜćîìĊęøąïčĕüšĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ

	503
ǰÙüćöëĎÖêšĂÜđĀöćąÿö×ĂÜĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîéšćîøą÷ąđüúćĒúąÙüćöÿĂéÙúšĂÜ×ĂÜÜćîǰÖćøÝĆéüćÜ

ÖĞćúĆÜÙîêćößŠüÜđüúć×ĂÜÖćøéĞćđîĉîÜćîǰøąïïǰüĉíĊÖćøÝĆéÖćøǰÖćøïøĉĀćøÖćøéĞćđîĉîÜćîĒúą×šĂöĎúĂČęîėǰéĆÜîĊĚǰ

���ǰĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰĂÜÙŤðøąÖĂï×ĂÜïčÙúćÖøǰĒúąøą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜǰ

ǰǰǰǰǰǰïčÙúćÖøĀúĆÖǰ

���ǰÙčèõćó×ĂÜ×šĂđÿîĂ�ÙüćöÙøĂïÙúčöìĊęÖĞćĀîéĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ	503
ǰ

���ǰÙüćöđ×šćĔÝĔîÝčéðøąÿÜÙŤ×ĂÜÜćîìĊęýċÖþćǰǰ

���ǰøąđïĊ÷ïüĉíĊüĉÝĆ÷ǰ	ÖøĂïÖćøüĉÝĆ÷ǰđìÙîĉÙüĉíĊÖćøÿĞćøüÝǰĒúąÖćøÿčŠöêĆüĂ÷ŠćÜĒêŠúąÖúčŠö
ǰ

ēé÷öĊøć÷úąđĂĊ÷éÙąĒîîĒúąĀúĆÖđÖèæŤÖćøóĉÝćøèćđÖĊę÷üÖĆïüĉíĊÖćøïøĉĀćøĒúąüĉíĊÖćø

ðäĉïĆêĉÜćîǰéĆÜîĊĚǰ

ǰ

��ǰüĉíĊÖćøïøĉĀćøĒúąüĉíĊÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ ÙąĒîîǰ

����ǰĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰĂÜÙŤðøąÖĂï×ĂÜïčÙúćÖøǰĒúąøą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜïčÙúćÖøĀúĆÖǰ ���ǰ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ�
ǰĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰ	$POTVMUBOUǰ8PSLǰ1MBO
ǰǰ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰøôö�ǰÝąðøąđöĉîÝćÖĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîïîóČĚîåćî×ĂÜÙüćöÿĂéÙúšĂÜÖĆïǰ503ǰǰ

ēé÷öĊĀúĆÖđÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîéĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ
ǰǰǰǰǰǰ

øąéĆïǰ éĊöćÖǰ éĊǰ ðćîÖúćÜǰ îšĂ÷ǰ îšĂ÷öćÖǰ ĕöŠöĊÙąĒîîǰ

øšĂ÷úąǰ ���ǰ ��ǰ ��ǰ ��ǰ ��ǰ �ǰ
ǰ

ÙĞćĂíĉïć÷×ĂÜÖćøðøąđöĉîöĊøć÷úąđĂĊ÷ééĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ

éĊöćÖǰǰ öĊ×šĂđÿîĂìĊęÿĎÜÖüŠćǰĶéĊķǰēé÷öĊÖćøîĞćüĉíĊÖćøìĊęìĆîÿöĆ÷Ēúą�ĀøČĂîüĆêÖøøööćĔßšĔîÖćøüćÜĒñîǰ

ÖćøéĞćđîĉîÜćîǰđóČęĂĔĀšÖćøéĞćđîĉîÜćîöĊðøąÿĉìíĉõćóǰöĊÖćøîĞćđÿîĂüĉíĊÖćøìĊęìĆîÿöĆ÷ĒúąđðŨî

üĉíĊÖćøĔîÖćøðäĉïĆêĉìĊęÿŠÜñúĔĀšÜćîđðŨîĕðĂ÷ŠćÜöĊðøąÿĉìíĉõćóǰĒñîÜćîìĊęđÿîĂÿĂéÙúšĂÜÖĆï

ĒîüìćÜĒúąüĉíĊÖćøðäĉïĆêĉǰǰ

éĊǰǰ ĒñîÜćîöĊøć÷úąđĂĊ÷éÿĂéÙúšĂÜÖĆïǰ503ǰÖćøéĞćđîĉîÜćîĒúąøą÷ąđüúć×ĂÜÖĉÝÖøøöìĆĚÜĀöé

đĀöćąÿöĒúąÿĂéÙúšĂÜÖĆïñúÜćîǰöĊÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïÖĉÝÖøøöêŠćÜėǰìĊęÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøǰ

ĕéšÝøĉÜǰĒñîÜćîìĊęđÿîĂÿĂéÙúšĂÜÖĆïĒîüìćÜĒúąüĉíĊÖćøðäĉïĆêĉǰǰ

ðćîÖúćÜǰǰ ĒñîÜćîöĊøć÷úąđĂĊ÷éÿĂéÙúšĂÜÖĆïǰ503ǰøąïčÖĉÝÖøøöÿĞćÙĆâìĆĚÜĀöéĕüšĔîêćøćÜÖĉÝÖøøöǰ

ĒêŠĕöŠðøćÖäøć÷úąđĂĊ÷éǰǰ

îšĂ÷ǰǰ ÖĉÝÖøøöïćÜĂ÷ŠćÜĔîǰ503ǰĕöŠðøćÖäĔîĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîĀøČĂĔîßŠüÜđüúćìĊęÖĞćĀîéǰĒÿéÜ

øą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćîĕöŠđĀöćąÿöǰÖćøéĞćđîĉîÜćîïćÜÿŠüîĕöŠÿĂéÙúšĂÜÖĆïøą÷ąđüúćǰ

ñúÜćîǰÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜĒúąüĉíĊÖćøǰǰ

îšĂ÷öćÖǰǰ öĊÙüćöĕöŠđĀöćąÿöĂ÷ŠćÜđĀĘîĕéšßĆéøąĀüŠćÜÖĉÝÖøøöĔîǰ503ǰÖĆïĒñîÜćîìĊęđÿîĂǰǰ

ĕöŠöĊÙąĒîîǰǰ ìĊęðøċÖþćĕöŠîĞćđÿîĂĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰ

��ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

��
ǰĂÜÙŤðøąÖĂï���ǰ
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�
ǰĂÜÙŤðøąÖĂï×ĂÜïčÙúćÖøĒúąøą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜïčÙúćÖøĀúĆÖǰ	0SHBOJ[BUJPOǰ

BOEǰ4UBGGJOH
ǰǰ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰøôö�ǰÝąðøąđöĉîĂÜÙŤðøąÖĂï×ĂÜïčÙúćÖøĀúĆÖǰĒúąøą÷ąđüúćÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜ

ïčÙúćÖøĀúĆÖǰēé÷ÖćøóĉÝćøèć×ċĚîĂ÷ĎŠÖĆïÙüćöÿĂéÙúšĂÜÖĆïǰ503ǰøüöĕðëċÜÙüćöđóĊ÷ÜóĂ×ĂÜïčÙúćÖø

ÿîĆïÿîčîǰēé÷öĊĀúĆÖđÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîéĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ
ǰǰǰǰǰǰ

øąéĆïǰ éĊöćÖǰ éĊǰ ðćîÖúćÜǰ îšĂ÷ǰ îšĂ÷öćÖǰ ĕöŠöĊÙąĒîîǰ

øšĂ÷úąǰ ���ǰ ��ǰ ��ǰ ��ǰ ��ǰ �ǰ
ǰ

ÙĞćĂíĉïć÷×ĂÜÖćøðøąđöĉîöĊøć÷úąđĂĊ÷ééĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ

éĊöćÖǰǰ öĊ×šĂđÿîĂìĊęÿĎÜÖüŠćǰĶéĊķǰēé÷öĊÖćøîĞćđÿîĂĂÜÙŤðøąÖĂï×ĂÜïčÙúćÖøìĊęîŠćÿîĔÝǰöĊēÙøÜÿøšćÜ

ĂÜÙŤÖøìĊęÿîĆïÿîčîÖćøéĞćđîĉîÜćîàċęÜÖĆîĒúąÖĆîǰìĊęÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøĒïïïĎøèćÖćøøŠüöÖĆîĕéšǰǰ

éĊǰǰ öĊÖćøîĞćđÿîĂĂÜÙŤðøąÖĂï×ĂÜïčÙúćÖøǰöĊøć÷úąđĂĊ÷éÙøïëšüîǰìĆĚÜĔîøąéĆïìćÜđìÙîĉÙĒúą

ĂÜÙŤðøąÖĂï×ĂÜÖćøÝĆéóîĆÖÜćîöĊÙüćöÿöéčúđðŨîĂ÷ŠćÜéĊǰöĊÖćøøąïčĀîšćìĊęĒúąÙüćö
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�



�ǰ�ǰ��

�

ÙĞćĂíĉïć÷×ĂÜÖćøðøąđöĉîöĊøć÷úąđĂĊ÷ééĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ
ǰ

đÖèæŤǰ đÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîǰ

�
ǰøąïčÙüćöđÖĊę÷ü×šĂÜøąĀüŠćÜêĆüĒðø

ìĊę ÿĂéÙúš ĂÜÖĆ ïüĆêëč ðøąÿÜÙŤĒúą

ÝčéöčŠÜĀöć÷×ĂÜÖćøüĉÝĆ÷ǰ

��ǰ �ǰ

öĊ Öć øøąïč Ùüćö đÖĊę ÷ ü×š ĂÜ

øąĀüŠćÜêĆüĒðøìĊęÿĂéÙúšĂÜÖĆï

üĆêëčðøąÿÜÙŤĒúąÝčéöčŠÜĀöć÷

×ĂÜÖćøüĉÝĆ÷ǰ

ĕöŠöĊÖćøøąïčÙüćöđÖĊę ÷ü×šĂÜ

øąĀüŠćÜêĆüĒðøìĊęÿĂéÙúšĂÜÖĆï

üĆêëčðøąÿÜÙŤĒúąÝčéöčŠÜĀöć÷

×ĂÜÖćøüĉÝĆ÷ǰ

đÖèæŤǰ đÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîǰ

�
ǰøąïčÝĞćîüîÖúčŠöêĆüĂ÷ŠćÜ�üĉíĊÖćø

ÖĞ ćĀîé×îćéǰ ĒúąÙĆé đúČ ĂÖÖúčŠ ö

êĆüĂ÷ŠćÜǰ

��ǰ �ǰ

öĊ Ö ć ø ø ą ïč ÝĞ ć î ü î Ö účŠ ö

êĆüĂ÷ŠćÜ�üĉíĊÖćøÖĞćĀîé×îćéǰ

ĒúąÙĆéđúČĂÖÖúčŠöêĆüĂ÷ŠćÜǰ

ĕöŠ öĊ Ö ć ø øąïč ÝĞ ć îü î ÖúčŠ ö

êĆüĂ÷ŠćÜ�üĉíĊÖćøÖĞćĀîé×îćéǰ

ĒúąÙĆéđúČĂÖÖúčŠöêĆüĂ÷ŠćÜǰ

đÖèæŤǰ đÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîǰ

�
ǰøąïč×ĆĚîêĂî�üĉíĊÖćøéĞćđîĉîÖćøđÖĘï

øüïøüö×šĂöĎúǰ

��ǰ �ǰ

öĊÖćøøąïč×ĆĚ îêĂî�üĉ íĊ Öć ø

éĞćđîĉîÖćøđÖĘïøüïøüö×šĂöĎúǰ

ĕöŠöĊÖćøøąïč×ĆĚîêĂî�üĉíĊÖćø

éĞćđîĉîÖćøđÖĘïøüïøüö×šĂöĎúǰ

đÖèæŤǰ đÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîǰ

�
ǰøąïčÿëĉêĉìĊęĔßšĔîÖćøüĉđÙøćąĀŤ×šĂöĎú

ìĊęÿĂéÙúšĂÜÖĆîǰ

��ǰ �ǰ

öĊ Öć øøąïčÿëĉ êĉ ìĊę Ĕ ßš ĔîÖćø

üĉđÙøćąĀŤ×šĂöĎúìĊęÿĂéÙúšĂÜÖĆîǰ

ĕöŠöĊÖćøøąïčÿëĉêĉìĊę ĔßšĔîÖćø

üĉđÙøćąĀŤ×šĂöĎúìĊęÿĂéÙúšĂÜÖĆîǰ
ǰ

ǰ

ǰ

���ǰÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠǰ ��ǰ

ǰǰǰǰǰǰ�����ǰÙüćöđ×šćĔÝĔîÝčéðøąÿÜÙŤ×ĂÜÜćîĒúąÙčèõćó×ĂÜ×šĂđÿîĂǰ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰøôö�ǰÝąóĉÝćøèćÝćÖÙüćöđ×šćĔÝĔîÝčéðøąÿÜÙŤ×ĂÜÜćîìĊęýċÖþćǰÙčèõćó×ĂÜ×šĂđÿîĂ�

ÙüćöÙøĂïÙúčöìĊęÖĞćĀîéĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ	503
ǰøüöëċÜÙüćöÙúĂïÙúčöëċÜÿćøąÿĞćÙĆâ

Ĕî×Ăïđ×êÜćîìĊęÖĞćĀîéĕüšĔîǰ	503
ǰÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéǰ×šĂǰ���ǰıǰ���ǰ

ēé÷öĊĀúĆÖđÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîéĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ
ǰǰǰǰǰǰ

øąéĆïǰ éĊöćÖǰ éĊǰ ðćîÖúćÜǰ îšĂ÷ǰ îšĂ÷öćÖǰ ĕöŠöĊÙąĒîîǰ

øšĂ÷úąǰ ���ǰ ��ǰ ��ǰ ��ǰ ��ǰ �ǰ
ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

ǰ

��ǰ

�ÙĞćĂíĉïć÷���ǰ

�
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�

ÙĞćĂíĉïć÷×ĂÜÖćøðøąđöĉîöĊøć÷úąđĂĊ÷ééĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ

éĊöćÖǰǰ ìĊęðøċÖþćđ×šćĔÝǰ503ǰđðŨîĂ÷ŠćÜéĊǰēé÷öĊÖćøîĞćđÿîĂüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîìĊęöĊÙüćöîŠćÿîĔÝĒúąöĊ

ÖćøîĞćđÿîĂüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîĂČęîėǰìĊęđðŨîðøąē÷ßîŤîĂÖđĀîČĂìĊęÖĞćĀîéĔîǰ503ǰóøšĂöìĆĚÜđÿîĂ

øć÷úąđĂĊ÷éǰĒîüìćÜÖćøéĞćđîĉîÜćîēé÷ĔßšüĉíĊìĊęìĆîÿöĆ÷ĒúąđðŨîîüĆêÖøøöĔĀöŠǰǰ

éĊǰǰ ìĊęðøċÖþćđ×šćĔÝǰ503ǰđðŨîĂ÷ŠćÜéĊĒúąöĊÖćøøąïčøć÷úąđĂĊ÷é×ĂÜüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîĒúąǰ

ÖćøĒÖšĕ×ðŦâĀćđóČęĂĔßšĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰǰ

ðćîÖúćÜǰǰ ìĊęðøċÖþćđ×šćĔÝÖćøéĞćđîĉîÜćîêćöǰ503ǰöĊÖćøîĞćđÿîĂüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîìĊęÿĂéÙúšĂÜÖĆï

ĒñîÜćîêćöìĊęǰ503ǰÖĞćĀîéǰĒêŠĕöŠöĊøć÷úąđĂĊ÷éìĊęßĆéđÝîĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰǰ

îšĂ÷ǰǰ ìĊęðøċÖþćĕöŠöĊÙüćöđ×šćĔÝǰ503ǰĒúą×ćéÖćøîĞćđÿîĂüĉíĊÖćøéĞćđîĉîÜćîìĊęÿĞćÙĆâǰøüöìĆĚÜöĊüĉíĊÖćø

ìĊęĕöŠÿĂéÙúšĂÜÖĆïÜćîǰĕöŠđĀöćąÿöǰöĊüĉíĊÖćøìĊęúšćÿöĆ÷ǰĀøČĂìĊęðøċÖþćÙĆéúĂÖǰ503ǰēé÷ĕöŠöĊÖćø

đóĉęöđêĉöøć÷úąđĂĊ÷éĔéėǰǰ

îšĂ÷öćÖǰǰ ìĊęðøċÖþćđ×šćĔÝǰ503ǰñĉéǰîĞćđÿîĂ×Ăïđ×êÜćîìĊęÿĞćÙĆâĕöŠÙøïëšüîǰÿŠÜñúĔĀšÖćøîĞćđÿîĂ

đÖĊę÷üÖĆïðøąđéĘîÿĞćÙĆâĒúąüĉíĊÖćøĕöŠđĀöćąÿöǰǰ

ĕöŠöĊÙąĒîîǰǰ ìĊęðøċÖþćĕöŠîĞćđÿîĂĀĆü×šĂêćöìĊęøąïčĕüšĔîǰ503ǰǰǰ
ǰ

��ǰÝĞćîüîïčÙúćÖøìĊęøŠüöÜćîǰ	���ǰÙąĒîî
ǰ

øôö�ǰÝąóĉÝćøèćÝćÖÙüćöÿĂéÙúšĂÜ×ĂÜÝĞćîüîïčÙúćÖøĀúĆÖìĊęìĊęðøċÖþćđÿîĂđìĊ÷ïÖĆïìĊęǰ

øôö�ǰĕéšÖĞćĀîéĕüšĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ	503
ǰēé÷óĉÝćøèćÝćÖøć÷úąđĂĊ÷éǰéĆÜîĊĚǰ

���ǰĂć÷čǰ	ĕöŠđÖĉîǰ��ǰðŘǰèǰüĆî÷Čęî×šĂđÿîĂ
ǰ	øšĂ÷úąǰ��
ǰ

ǰǰǰǰǰǰēé÷öĊĀúĆÖđÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîéĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ

Ăć÷čǰ îšĂ÷ÖüŠćǰ��ǰ �����ǰ öćÖÖüŠćǰ��ǰ

øšĂ÷úąǰ ���ǰ ��ǰ �ǰ
ǰ

Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰÖćøĔĀšÙąĒîîêćöĂć÷čÝąëĎÖîĞćĕðĔßšÖĆïÙąĒîîøüö×ĂÜĒêŠúąÙîǰēé÷Ăć÷čÝąîĆïÝîëċÜüĆî÷Čęî×šĂđÿîĂ×ĂÜìĊęðøċÖþćǰ

Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰÖćøîĆïĂć÷čĔĀšîĞćðŘǰó�ý�ǰèǰüĆî÷Čęî×šĂđÿîĂ×ĂÜìĊęðøċÖþćđðŨîêĆüêĆĚÜǰĒúšüúïéšü÷ðŘǰó�ý�ǰđÖĉéǰ

ǰ

���ǰüčçĉÖćøýċÖþćǰ	øšĂ÷úąǰ��
ǰ

ǰǰǰǰǰǰÖćøĔĀšÙąĒîîóĉÝćøèćđÞóćąüčçĉÖćøýċÖþćøąéĆïìĊęÿĎÜìĊęÿčéìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïêĞćĒĀîŠÜìĊęđÿîĂ

đìŠćîĆĚîǰēé÷öĊĀúĆÖđÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîéĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ

øšĂ÷úąǰ ���ǰ ��ǰ ��ǰ ��ǰ

üčçĉÖćøýċÖþćǰ ðøĉââćēìǰ

ĀøČĂÿĎÜÖüŠćǰ

ðøĉââćêøĊǰ êęĞćÖüŠćðøĉââćêøĊǰ üčçĉÖćøýċÖþćǰ

ìĊęĕöŠđÖĊę÷ü×šĂÜǰ

Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰĔîÖøèĊìĊęĕöŠöĊÿĞćđîćĀîĆÜÿČĂøĆïøĂÜĀøČĂðøąÖćýîĊ÷ïĆêøìĊęĒÿéÜüčçĉÖćøýċÖþćÝąĕéšøĆïÖćøðøąđöĉîđìŠćÖĆïýĎî÷Ťǰǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰÿĞćĀøĆïÙąĒîîüčçĉÖćøýċÖþćǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰÖøèĊìĊęöĊÖćøđðúĊę÷îßČęĂĀøČĂîćöÿÖčúĔĀšĒîïÿĞćđîćĀîĆÜÿČĂøĆïøĂÜöćéšü÷ǰĔîÖøèĊìĊęĕöŠöĊÿĞćđîćĀîĆÜÿČĂøĆïøĂÜÝąĕéšøĆïǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰÖćøðøąđöĉîđìŠćÖĆïýĎî÷ŤÿĞćĀøĆïÙąĒîîüčçĉÖćøýċÖþćǰ
ǰ

����ǰðøąÿïÖćøèŤ���ǰ

�



�ǰ�ǰ��

�

���ǰðøąÿïÖćøèŤĔîÖćøìĞćÜćîǰ	øšĂ÷úąǰ��
ǰ

ǰǰǰǰǰǰēé÷öĊĀúĆÖđÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîéĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ

êĞćĒĀîŠÜǰ
øšĂ÷úąǰ

���ǰ ��ǰ ��ǰ
ñĎšÝĆéÖćøēÙøÜÖćøǰ 9ǰœǰ��ǰðŘǰ ��ǰðŘǰ�ǰ9ǰœǰ��ǰðŘǰǰ 9ǰ�ǰ��ǰðŘǰǰ

ñĎšđßĊę÷üßćâéšćîêŠćÜǰėǰ 9ǰœǰ��ǰðŘǰ ��ǰðŘǰ�ǰ9ǰœǰ�ǰðŘǰǰ 9ǰ�ǰ�ǰðŘǰǰ
ǰ

Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰ9ǰĀöć÷ëċÜǰðøąÿïÖćøèŤĔîÖćøìĞćÜćîǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰðŘđøĉęöêšî×ĂÜðøąÿïÖćøèŤÝąÙĉéÝćÖðŘĒøÖ×ĂÜÖćøìĞćÜćîìĊęĒÝšÜĕüš×ĂÜĒêŠúąïčÙúćÖøǰ	ĕöŠÙĉéÝćÖðŘìĊęÝïÖćøýċÖþćǰǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰǰǰǰǰìĆĚÜîĊĚǰĔĀšđøĉęöîĆïðøąÿïÖćøèŤÖćøìĞćÜćîìĊęđÿîĂöćêĆĚÜĒêŠĂć÷čǰ��ǰðŘđðŨîêšîĕð
ǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰÖćøîĆïðøąÿïÖćøèŤÖćøìĞćÜćîÝąĕöŠîĆïøüößŠüÜđüúćìĊęìĆïàšĂîÖĆîǰÝąîĆïĔĀšđóĊ÷ÜßŠüÜđüúćđéĊ÷üđìŠćîĆĚîǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰĔîÖøèĊìĊęöĊÖćøøąïč×šĂöĎúßŠüÜđüúćÖćøìĞćÜćîđðŨîßŠüÜǰĶðŘķǰÝąëĎÖîĆïêĆĚÜĒêŠüĆîìĊęǰ�ǰíĆîüćÙö×ĂÜðŘđøĉęöêšîÝîëċÜüĆîìĊęǰǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰǰǰǰǰ��ǰöÖøćÙö×ĂÜðŘÿčéìšć÷ǰ
ǰ

���ǰðøąÿïÖćøèŤĔîÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜêćöêĞćĒĀîŠÜìĊęđÿîĂǰ	øšĂ÷úąǰ��
ǰ

ǰǰǰǰǰǰēé÷öĊĀúĆÖđÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîéĆÜêŠĂĕðîĊĚǰ

øšĂ÷úąǰ ���ǰ ��ǰ ��ǰ
ðøąÿïÖćøèŤÖćøìĞćÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰ	đéČĂî
ǰ 9ǰœǰ�ǰ

ÜćîǰıǰđéČĂîǰ
�ǰ�ǰ9ǰœǰ�ǰ
ÜćîǰıǰđéČĂîǰǰ

9ǰ�ǰ�ǰ
ÜćîǰıǰđéČĂîǰ

ǰ

Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰ9ǰĀöć÷ëċÜǰðøąÿïÖćøèŤĔîÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜêćöêĞćĒĀîŠÜìĊęđÿîĂǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰøą÷ąđüúćÖćøìĞćÜćîêšĂÜøąïčđðŨîǰĶðŘķǰĒúąǰĶđéČĂîķǰöĉÞąîĆĚîÝąĕöŠĕéšøĆïÖćøðøąđöĉîĔîÜćîîĆĚîėǰǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰĀćÖøąïčßŠüÜđüúćðäĉïĆêĉÜćîÝîëċÜðŦÝÝčïĆîǰĔĀšîĆïđüúćðäĉïĆêĉÜćîëċÜüĆîìĊęìĊęðøċÖþć÷Čęî×šĂđÿîĂǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰ�
ǰÝąìĞćÖćøðøąđöĉîĔĀšÙąĒîîÿĞćĀøĆïðøąÿïÖćøèŤÖćøìĞćÜćîìĊęÿĂéÙúšĂÜĀøČĂÙúšć÷ÙúċÜÖĆïêĞćĒĀîŠÜìĊęøąïčĕüšĔîǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰǰǰǰǰ×šĂđÿîĂǰĔîÖøèĊìĊęöĊÖćøîĞćđÿîĂðøąÿïÖćøèŤ×ĂÜêĞćĒĀîŠÜìĊęĕöŠđĀöČĂîéĆÜðøćÖäĔî×šĂđÿîĂǰñĎšðøąđöĉîÿćöćøëǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰǰǰǰǰóĉÝćøèćéšü÷êîđĂÜüŠćÝąĔĀšÙąĒîîĀøČĂĕöŠǰìĆĚÜîĊĚǰëšćñĎšðøąđöĉîĕöŠÿćöćøëêĆéÿĉîĔÝĕéšÖĘÝąîĞćđ×šćÿĎŠÙèąÖøøöÖćøǰ
Āöć÷đĀêčǰ�ǰǰǰǰǰéĞćđîĉîÖćøÝšćÜđóČęĂêĆéÿĉîǰ
ǰ
ǰ ÖćøóĉÝćøèćÙąĒîî×ĂÜïčÙúćÖøĀúĆÖǰÝąðøąđöĉîêćöÝĞćîüîĒúąêĞćĒĀîŠÜïčÙúćÖøĀúĆÖǰ

ìĊęÖĞćĀîéĕüšĔîǰ503ǰēé÷öĊĀúĆÖđÖèæŤđóĉęöđêĉöǰéĆÜîĊĚǰ

ǰ �
ǰÖøèĊìĊęđÿîĂÝĞćîüîïčÙúćÖøĀúĆÖĔîêĞćĒĀîŠÜìĊęÖĞćĀîéĕüšöćÖÖüŠćǰ�ǰÙîǰÝąÙĉéÙąĒîîǰ

ēé÷đÞúĊę÷êćöÿĆéÿŠüîÝĞćîüîǰNBOǰ�ǰNPOUIǰìĊęđÿîĂĒêŠúąÙîǰ

ǰ �
ǰÖøèĊìĊęđÿîĂïčÙúćÖøĀúĆÖĕöŠêøÜêćöêĞćĒĀîŠÜìĊęÖĞćĀîéĕüšǰÝąóĉÝćøèćÝĆéïčÙúćÖøîĆĚîǰėǰ

úÜĔîêĞćĒĀîŠÜìĊęöĊÿć÷ÜćîĔÖúšđÙĊ÷ÜÖĆîöćÖìĊęÿčéǰ

�
ǰÖøèĊìĊę đÿîĂÝĞćîüîïčÙúćÖøĀúĆÖĕöŠÙøïêćöêĞćĒĀîŠÜìĊęÖĞćĀîéĕüšǰÝąĕöŠöĊÙąĒîîǰ

ĔîêĞćĒĀîŠÜìĊę×ćéĕðǰ

ǰ

ǰ

ǰ
��
ǰÖćøÙĉé���ǰ

�



�ǰ��ǰ��

�

�
ǰÖćøÙĉéÙąĒîîĔĀšïčÙúćÖøĒêŠúąêĞćĒĀîŠÜÝąÖĞćĀîéÿĆéÿŠüîđðŨîøšĂ÷úą×ĂÜǰ���ǰÙąĒîîǰéĆÜîĊĚǰ

�ǰñĎšÝĆéÖćøēÙøÜÖćøǰ	�ǰêĞćĒĀîŠÜ
ǰǰ ǰ ǰ ǰ ǰ ǰǰǰøšĂ÷úąǰ��ǰ

�ǰñĎšđßĊę÷üßćâéšćîÖćøöčŠÜđîšîúĎÖÙšćĒúąñĎšöĊÿŠüîĕéšđÿĊ÷õć÷îĂÖǰ	�ǰêĞćĒĀîŠÜ
ǰǰøšĂ÷úąǰ��ǰ

�ǰñĎšđßĊę÷üßćâéšćîîē÷ïć÷Ēúą÷čìíýćÿêøŤǰ	�ǰêĞćĒĀîŠÜ
ǰǰ ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰøšĂ÷úąǰ��ǰ

�ǰñĎšđßĊę÷üßćâéšćîÖćøêúćéǰ	�ǰêĞćĒĀîŠÜ
ǰǰ ǰ ǰ ǰ ǰǰǰøšĂ÷úąǰ��ǰ

�ǰñĎšđßĊę÷üßćâéšćîøąđïĊ÷ïüĉíĊüĉÝĆ÷ǰ	�ǰêĞćĒĀîŠÜ
ǰǰǰ ǰ ǰ ǰǰǰøšĂ÷úąǰ��ǰ

ǰ

��ǰ×šĂđÿîĂĂČęîėǰìĊęđðŨîðøąē÷ßîŤêŠĂÖćøéĞćđîĉîēÙøÜÖćøǰ	��ǰÙąĒîî
ǰ

øôö�ǰÝąóĉÝćøèćĒîüìćÜÖćøýċÖþć�ǰ×šĂđÿîĂĒîą�ǰ×šĂÙĉéđĀĘîìĊęìĊęðøċÖþćđÿîĂđóĉęöđêĉöìĊęđðŨî

ðøąē÷ßîŤêŠĂÖćøýċÖþćîĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ	503
ǰ

đÖèæŤǰ đÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîǰ

���ǰĒîüìćÜÖćøýċÖþć�ǰ

×šĂđÿîĂĒîą�ǰ×šĂÙĉéđĀĘîìĊę

ìĊęðøċÖþćđÿîĂđóĉęöđêĉöìĊę

đðŨîðøąē÷ßîŤêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ

	503
ǰĔîéšćîÖćøïøĉĀćø

ÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤ

ÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰ

ǰ

��ǰ �ǰ �ǰ

öĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×šĂÙĉéđĀĘîđóĉęöđêĉöìĊę đðŨî

ðøąē÷ßîŤöćÖìĊęÿčéđðŨî

ĂĆîéĆïǰ�ǰêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×ê

Üćîǰ	503
ǰĔîéšćîÖćø

ïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąÿøšćÜ

Ù ü ć ö ÿĆ ö óĆ î íŤ ÖĆ ï ñĎš öĊǰ

ÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰǰ

öĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×šĂÙĉéđĀĘîđóĉęöđêĉöìĊę đðŨî

ðøąē÷ßîŤîšĂ÷ÖüŠćĂĆîéĆïǰ

�ǰêŠĂÖćøýċÖþćîĂÖđĀîČĂǰ

ÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî×šĂÖĞćĀîé

Ēúą×Ăïđ×êÜćîǰ 	503
ǰ

ĔîéšćîÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø

ĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆï

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰǰ

ĕöŠöĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊę đ ðŨ î ð ø ą ē ÷ ß îŤ êŠ Ă

ÖćøýċÖþćîĂÖđĀîČĂÝćÖ

ìĊęøąïčĕüšĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą

×Ăïđ×êÜćîǰ	503
ǰĔî

éšćîÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø

ĒúąÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆï

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰ

đÖèæŤǰ đÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîǰ

���ǰĒîüìćÜÖćøýċÖþć�ǰ

×šĂđÿîĂĒîą�ǰ×šĂÙĉéđĀĘîìĊę

ìĊęðøċÖþćđÿîĂđóĉęöđêĉöìĊę

đðŨîðøąē÷ßîŤêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ

	503
ǰĔîéšćîÖćøÝĆéìĞć

ÙĎŠöČĂ�ĒîüìćÜéšćîúĎÖÙšćǰ

ǰ

��ǰ �ǰ �ǰ

öĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊęđðŨîðøąē÷ßîŤöćÖìĊęÿčé

đðŨîĂĆîéĆïǰ�ǰêŠĂÖćøýċÖþćǰ

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×ê

Üćîǰ	503
ǰ ĔîéšćîÖćø

ÝĆ é ìĞ ć ÙĎŠ öČ Ă � Ē î ü ì ć Üǰ

éšćîúĎÖÙšćǰǰ

öĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊęđðŨîðøąē÷ßîŤîšĂ÷ÖüŠć

ĂĆîéĆïǰ�ǰêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×ê

Üćîǰ	503
ǰ ĔîéšćîÖćø

ÝĆ é ìĞ ć ÙĎŠ öČ Ă � Ē î ü ì ć Üǰ

éšćîúĎÖÙšćǰǰ

ĕöŠöĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊę đ ðŨ î ð ø ą ē ÷ ß îŤ êŠ Ă

ÖćøýċÖþćîĂÖđĀîČĂÝćÖ

ìĊęøąïčĕüšĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą

×Ăïđ×êÜćîǰ	503
ǰĔî

éš ć î Ö ć ø ÝĆ é ìĞ ć ÙĎŠ öČ Ă �

ĒîüìćÜéšćîúĎÖÙšćǰ

�đÖèæŤ���ǰ

�



�ǰ��ǰ��

�

ǰ

đÖèæŤǰ đÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîǰ

���ǰĒîüìćÜÖćøýċÖþć�ǰ

×šĂđÿîĂĒîą�ǰ×šĂÙĉéđĀĘîìĊę

ìĊęðøċÖþćđÿîĂđóĉęöđêĉöìĊę

đðŨîðøąē÷ßîŤêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćîǰ

	503
ǰĔîéšćîÖćøÿĞćøüÝ

ÙüćöóċÜóĂĔÝǰ

��ǰ �ǰ �ǰ

öĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊęđðŨîðøąē÷ßîŤöćÖìĊęÿčé

đðŨîĂĆîéĆïǰ�ǰêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×ê

Üćîǰ 	503
ǰ đßŠîǰöĊÖćø

đóĉęöÝĞćîüîÖúčŠöêĆüĂ÷ŠćÜǰöĊ

Ö ć ø đ ð øĊ ÷ ï đ ìĊ ÷ ï ñ ú

ÖćøýċÖþćĔîðŦÝÝčïĆîĒúą

ñúÖćøýċÖþć÷šĂîĀúĆÜ

öćÖÖüŠćǰ�ǰðŘǰöĊÖćøÝĆé

ð ø ą ßč ö ßĊĚ Ē Ý Ü ñ ú Ö ć ø

ÿĆööîćđóĉęöđêĉöĀúĆÜÝćÖ

ÖćøÝĆéÿĆööîćëŠć÷ìĂé

ñúÖćøýċÖþćĒúšü đÿøĘÝǰ

đðŨîêšîǰǰ

öĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×šĂÙĉéđĀĘîđóĉęöđêĉöìĊę đðŨî

ðøąē÷ßîŤîšĂ÷ÖüŠćĂĆîéĆïǰ�ǰ

êŠĂÖćøýċÖþćǰîĂÖđĀîČĂǰ

ÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî×šĂÖĞćĀîé

Ēúą×Ăïđ×êÜćîǰ 	503
ǰ

đßŠîǰöĊÖćøđóĉęöÝĞ ćîüî

ÖúčŠ ö êĆ ü Ă ÷Š ć Ü ǰ öĊ Ö ć ø

đðøĊ÷ïđìĊ÷ïñúÖćøýċÖþć

Ĕ î ðŦ Ý Ýč ïĆ î Ē ú ą ñ ú

Ö ć ø ýċ Ö þ ć ÷š Ă î Ā úĆ Ü

öćÖÖüŠćǰ�ǰðŘǰǰöĊÖćøÝĆé

ð ø ą ßč ö ßĊĚ Ē Ý Ü ñ ú Ö ć ø

ÿĆööîćđóĉęöđêĉöĀúĆÜÝćÖ

ÖćøÝĆéÿĆööîćëŠć÷ìĂé

ñúÖćøýċÖþćĒúšü đÿøĘÝǰ

đðŨîêšîǰǰ

ĕöŠöĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊę đ ðŨ î ð ø ą ē ÷ ß îŤ êŠ Ă

ÖćøýċÖþćǰîĂÖđĀîČĂÝćÖ

ìĊęøąïčĕüšĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą

×Ăïđ×êÜćîǰ	503
ǰĔî

éšćîÖćøÿĞćøüÝÙüćöóċÜ

óĂĔÝǰ

đÖèæŤǰ đÖèæŤÖćøĔĀšÙąĒîîǰ

���ǰĒîüìćÜÖćøýċÖþć�ǰ

×šĂđÿîĂĒîą�ǰ×šĂÙĉéđĀĘîìĊę

ìĊęðøċÖþćđÿîĂđóĉęöđêĉöìĊę

đðŨîðøąē÷ßîŤêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×êÜćî

	503
ĔîéšćîÖćøÝĆéìĞćĒñî

÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúą

êúćéÞïĆïĔĀöŠǰǰ

ǰ

��ǰ �ǰ �ǰ

öĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊęđðŨîðøąē÷ßîŤöćÖìĊęÿčé

đðŨîĂĆîéĆïǰ�ǰêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×ê

Üćîǰ	503
ǰĔîéšćîÖćø

ÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćî

úĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠǰ

öĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊęđðŨîðøąē÷ßîŤîšĂ÷ÖüŠć

ĂĆîéĆïǰ�ǰêŠĂÖćøýċÖþć

îĂÖđĀîČĂÝćÖìĊęøąïčĕüšĔî

×šĂÖĞćĀîéĒúą×Ăïđ×ê

Üćîǰ	503
ǰĔîéšćîÖćø

ÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćî

úĎÖÙšćĒúąêúćéÞïĆïĔĀöŠǰǰ

ĕöŠöĊÖćøîĞćđÿîĂĒîüìćÜ

ÖćøýċÖþć�×šĂđÿîĂĒîą�

×š Ă Ùĉ é đ ĀĘ î đ óĉę ö đ êĉ öǰ

ìĊę đ ðŨ î ð ø ą ē ÷ ß îŤ êŠ Ă

ÖćøýċÖþćîĂÖđĀîČĂÝćÖ

ìĊęøąïčĕüšĔî×šĂÖĞćĀîéĒúą

×Ăïđ×êÜćîǰ	503
ǰĔî

éš ć î Ö ć ø ÝĆ é ìĞ ć Ē ñ î

÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúą

êúćéÞïĆïĔĀöŠǰ



ÿŠüîìĊęǰ��ǰÙŠćĔßšÝŠć÷ïčÙúćÖøĀúĆÖ

úĞćéĆïìĊę êĞćĒĀîŠÜ üčçĉÖćøýċÖþć ÖćøýċÖþć

	ÿć×ć


ðøąÿïÖćøèŤ

Ă÷ŠćÜîšĂ÷ǰ	ðŘ


ÝĞćîüîǰ

	Ùî


ĂĆêøćÙŠćÝšćÜêŠĂ

đéČĂî

ÝĞćîüîǰ

Ùî�đéČĂî

øüöÝĞćîüîđÜĉîǰ

	ïćì


êĆüÙĎèìĊęĔßšÙĞćîüè

ĂĆêøćÙŠćêĂïĒìî

õćÙđĂßî

ĂĆêøćÙŠćÝšćÜìĊęđÿîĂ

ĒúąÙĎèêĆüÙĎèĒúšü

øüöÝĞćîüîđÜĉîǰ

	ïćì


� ñĎšÝĆéÖćøēÙøÜÖćø ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

�� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ���� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ �������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� ñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîÖćøöčŠÜđîšîúĎÖÙšćĒúąñĎšöĊÿŠüîĕéšđÿĊ÷õć÷îĂÖ ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

�� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ���� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� ñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîîē÷ïć÷Ēúą÷čìíýćÿêøŤ ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

�� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ���� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ �������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� ñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîÖćøêúćé ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

�� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ���� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� ñĎšđßĊę÷üßćâǰéšćîøąđïĊ÷ïüĉíĊüĉÝĆ÷ ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

�� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ���� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

�������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ �������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰøüöÙŠćĔ×šÝŠć÷ïčÙúćÖøĀúĆÖ

ìĊęöć×ĂÜÖćøÖĞćĀîéøćÙćÖúćÜǰ	øćÙćĂšćÜĂĉÜ
�ǰ��ǰöêĉÙèąøĆåöîêøĊǰđöČęĂüĆîìĊęǰ�ǰÿĉÜĀćÙöǰ����ǰøĆïìøćïĀúĆÖđÖèæŤøćÙćÖúćÜÖćøÝšćÜìĊęðøċÖþćēé÷ĔĀšÿŠüîøćßÖćøǰĂÜÙŤÖøðÖÙøĂÜÿŠüîìšĂÜëĉęîǰøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰĒúąĀîŠü÷ÜćîĂČęî×ĂÜøĆåǰëČĂðäĉïĆêĉêĆĚÜĒêŠüĆîìĊęǰ��ǰÿĉÜĀćÙöǰ����ǰđðŨîêšîĕðǰêćöìĊęǰ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜđÿîĂ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ��ǰĀúĆÖđÖèæŤǰĂĆêøćÙŠćĔßšÝŠć÷ǰĒúąĒîüìćÜǰÖćøóĉÝćøèćÜïðøąöćèøć÷ÝŠć÷ðøąÝĞćðŘǰ����ǰ	ĂĆêøćÙŠćĔßšÝŠć÷ÖćøÝšćÜìĊęðøċÖþćĔîÖćøóĉÝćøèćÜïðøąöćèøć÷ÝŠć÷ðøąÝĞćðŘ


đĂÖÿćøĒîïǰ�



ÿŠüîìĊęǰ��ǰÙŠćĔßšÝŠć÷ïčÙúćÖøÿîĆïÿîčî

úĞćéĆïìĊę êĞćĒĀîŠÜ üčçĉÖćøýċÖþć ÖćøýċÖþć

	ÿć×ć


ðøąÿïÖćøèŤ

Ă÷ŠćÜîšĂ÷ǰ	ðŘ


ÝĞćîüîǰ

	Ùî


ĂĆêøćÙŠćÝšćÜêŠĂ

đéČĂî

ÝĞćîüîǰ

Ùî�đéČĂî

øüöÝĞćîüîđÜĉîǰ

	ïćì


� îĆÖüĉßćÖćøñĎšßŠü÷ǰéšćîÖćøöčŠÜđîšîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷õć÷îĂÖ ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� îĆÖüĉßćÖćøñĎšßŠü÷ǰéšćîîē÷ïć÷Ēúą÷čìíýćÿêøŤ ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

�� îĆÖüĉßćÖćøñĎšßŠü÷ǰéšćîÖćøêúćé ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� îĆÖüĉßćÖćøñĎšßŠü÷ǰéšćîøąđïĊ÷ïüĉíĊüĉÝĆ÷ ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� îĆÖüĉßćÖćøñĎšßŠü÷ǰéšćîđìÙēîēú÷ĊéĉÝĉìĆú ðøĉââćēì đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� đú×ćîčÖćø ðøĉââćêøĊ đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� đÝšćĀîšćìĊęíčøÖćø ðøĉââćêøĊ đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

� đÝšćĀîšćìĊęïĆîìċÖ×šĂöĎú ðøĉââćêøĊ đìĊ÷ïđÙĊ÷Ü

ïøĉĀćøíčøÖĉÝ

� � ����� ��� ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

�������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰøüöÙŠćĔ×šÝŠć÷ïčÙúćÖøÿîĆïÿîčî

ìĊęöć×ĂÜÖćøÖĞćĀîéøćÙćÖúćÜǰ	øćÙćĂšćÜĂĉÜ
�ǰ��ǰöêĉÙèąøĆåöîêøĊǰđöČęĂüĆîìĊęǰ�ǰÿĉÜĀćÙöǰ����ǰøĆïìøćïĀúĆÖđÖèæŤøćÙćÖúćÜÖćøÝšćÜìĊęðøċÖþćēé÷ĔĀšÿŠüîøćßÖćøǰĂÜÙŤÖøðÖÙøĂÜÿŠüîìšĂÜëĉęîǰøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰĒúąĀîŠü÷Üćîǰǰǰǰ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰĂČęî×ĂÜøĆåǰëČĂðäĉïĆêĉêĆĚÜĒêŠüĆîìĊęǰ��ǰÿĉÜĀćÙöǰ����ǰđðŨîêšîĕðǰêćöìĊęÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜđÿîĂ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ��ǰĀúĆÖđÖèæŤǰĂĆêøćÙŠćĔßšÝŠć÷ǰĒúąĒîüìćÜǰÖćøóĉÝćøèćÜïðøąöćèøć÷ÝŠć÷ðøąÝĞćðŘǰ����ǰ	ĂĆêøćÙŠćĔßšÝŠć÷ÖćøÝšćÜìĊęðøċÖþćĔîÖćøóĉÝćøèćÜïðøąöćèøć÷ÝŠć÷ǰ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰðøąÝĞćðŘ




ÿŠüîìĊęǰ��ǰÙŠćĔßšÝŠć÷êøÜ

øć÷Öćø ĀîŠü÷ ÝĞćîüî

	đéČĂî


ĂĆêøćÙŠćÝšćÜ

êŠĂđéČĂî

	ïćì


ÝĞćîüîđÜĉîǰ	ïćì


ÙŠćĔßšÝŠć÷êøÜ

��ǰÙŠćđßŠćÿĞćîĆÖÜćîøüöÿćíćøèĎðēõÙ đéČĂî � ����� �����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰÙŠćüĆÿéčÿĉĚîđðúČĂÜĒúąđÙøČęĂÜĔßšÿĞćîĆÖÜćî đéČĂî � ���� �����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰÙŠćêĉéêŠĂÿČęĂÿćø đéČĂî � ���� �����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰÙŠćđßŠćđÙøČęĂÜëŠć÷đĂÖÿćø đéČĂî � ���� �����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰÙŠćđßŠćđÙøČęĂÜÙĂöóĉüđêĂøŤóøšĂöēðøĒÖøö đéČĂî � ���� �����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰÙŠć÷ćîóćĀîąĒúąÙî×Ćï đéČĂî � ���� �����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰÙŠćĔßšÝŠć÷ĔîÖćøÝĆéìĞćĒñîÖćøÿøšćÜÙüćöÿĆöóĆîíŤÖĆïñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ đĀöć � �������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰÙŠćĔßšÝŠć÷ĔîÖćøìïìüîîē÷ïć÷�ÖãïĆêø�öćêøåćîéšćîïøĉÖćøúĎÖÙšć×ĂÜǰøôö� đĀöć � ������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰÙŠćĔßšÝŠć÷ĔîÖćøÿĞćøüÝĒúąðøąđöĉîÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜúĎÖÙšć đĀöć � �������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

���ǰÙŠćĔßšÝŠć÷ĔîÖćøÝĆéìĞćĒñî÷čìíýćÿêøŤéšćîúĎÖÙšćĒúąêúćéøą÷ą÷ćü đĀöć � �������ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ÙŠćÝĆéìĞćøć÷ÜćîĒúąđĂÖÿćø

��ǰøć÷ÜćîÜüéìĊęǰ� ßčé � ��� ����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰøć÷ÜćîÜüéìĊęǰ� ßčé � ��� ����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰøć÷ÜćîÜüéìĊęǰ� ßčé � ��� ����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

��ǰøć÷ÜćîñúÖćøÿĞćøüÝ ßčé �� ��� �����ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ�������øüöÙŠćĔßšÝŠć÷êøÜ



ÿŠüîìĊęǰ��ǰÿøčðÙŠćĔßšÝŠć÷ēÙøÜÖćø

øć÷Öćø øüöđðŨîÝĞćîüîđÜĉî

	ïćì


�
ǰÙŠćìĊęðøċÖþćǰ	ÙŠćêĂïĒìîïčÙúćÖøĀúĆÖ
 ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ����������

�
ǰÙŠćìĊęðøċÖþćǰ	ÙŠćêĂïĒìîïčÙúćÖøÿîĆïÿîčî
 ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ����������

�
ǰÙŠćĔßšÝŠć÷êøÜ ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ����������

øüöÙŠćĔßšÝŠć÷ ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ�����������

õćþĊöĎúÙŠćđóĉęöøšĂ÷úąǰ� ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ���������

øüöÙŠćĔßšÝŠć÷ìĆĚÜÿĉĚî ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ�����������


