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¾›pU Ó”v¾›pU Ó”v¾›pU Ó”v¾›pU Ó”v	 u=a ¾1999 ¯.U.	 u=a ¾1999 ¯.U.	 u=a ¾1999 ¯.U.	 u=a ¾1999 ¯.U.    

####pÉ ›ðéçU ]þ`ƒpÉ ›ðéçU ]þ`ƒpÉ ›ðéçU ]þ`ƒpÉ ›ðéçU ]þ`ƒ    

    
    

uT>kØK<ƒ ›e` ¯S	ƒ u¡MK< ¾}k“Ë }sT© ¾TeðìU ›pU uSÑ”vƒ ÉI’ƒ“ 

%ELk`’ƒ” uî“ƒ ¾T>ªÒ uG<K”}“© SMŸ< ¾SðìU ›pU ¾ÔKu} ›S^`' c=y=M 

c[z”ƒ“ ¾c=y=¡ TQu[cw }ðØa T¾ƒ ¾T>K¨<” eƒ^‚Í=¡ ^°Ã SW[ƒ 

uTÉ[Ó uc?¡}\  vdKõ’¨< ¯Sƒ K=c\ Ÿ	kÆƒ }Óv^ƒ“ Óx‹  ª“ 

ª“−‡¾›pU Ó”v	 –aÓ^V‹” u}k“Ë“ u}Ö“Ÿ[ G<’@	 KSðçU ¾‰K< ¾¡MM' 

¾µ”' ¾¨[Ç“ Ÿ}T ›S^a‹“ vKS<Á−‹ SõÖ` ¾›pU Ó”v	 –aÓ^$‹” 

›ðéçU KTÖ“Ÿ` 7 SS]Á−‹“ T’<ªKA‹ T²ÒËƒ' ¾–aÓ^V‹” ›ðéçU 

¡ƒƒM“ ÉÒõ TÉ[Ó' ¾}ÑMÒÄ‹ õLÔƒ KTTELƒ uu=a¨< ¾›c^` Y`¯ƒ ThhÁ  

S}Óu`' ¾u=a¨<” ¾c¨< HÃM TTELƒ' Ÿ¡MM [eŸ ¨[Ç ¾S[Í M¨<¨<Ø Y`¯ƒ 

S²`Òƒ' kM×ó“ ¨<Ö?	T ¾J’ ¾Y^ ›ðéçU“ ›S^` Y`¯ƒ ¾}²[ÒL†¨< 

¨[Ç−‹ SõÖ`' uS”ÓYƒ þK=c=“ eƒ^‚Í= Ó”³u?›†¨< ¾ÔKu} �	%�& 

¨×„‹“ c?„‹” Twnƒ' ¾}k“Ë  ¾c=/c/T/–aÓ^U ›ðéçU ƒÓu^“ ¾›SK"Ÿƒ 

K¨<Ø TU×ƒ( uc?¡}\ [pÉ ´ÓÏƒ“ ›ðéçU ¨<eØ ¾Y`¯} ï	 ›?‹/›Ã/y=/ 

›?Ée Ñ<ÇÄ‹” T"}ƒ }Önj‹ “†¨<:: 

 

[’²=I Óx‹ ¾c?¡}\” ^[Ã“ ¯LT u}KÃU MT	‹” ŸTóÖ”“ SM"U ›e}ÇÅ`” 

¾Teð” }M[¢›‹”” ŸTd"ƒ ›”í` K=•^†¨< ¾T>‹K¨<” }î°•  ÁÑ“²u  ¾ƒŸ<[ƒ 

Se¢‹” uSK¾ƒ“ pÅU }Ÿ}KA‹” uTekSØ ¾}KÁ¿ }Óv^ƒ }ðîSªM:: ¾}c\ 

Y^−‹�  ´`´` ›ðéçU ¾T>Ÿ}K¨<” ÃSeLM:: 
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1.1.1.1. �)*+ ��*, -../ 0��%��)*+ ��*, -../ 0��%��)*+ ��*, -../ 0��%��)*+ ��*, -../ 0��%�     

    
1.11.11.11.1    ���� �
�� 0��%� �23(4( �25(67 8 � 	2��� �9&+ ���� �
�� 0��%� �23(4( �25(67 8 � 	2��� �9&+ ���� �
�� 0��%� �23(4( �25(67 8 � 	2��� �9&+ ���� �
�� 0��%� �23(4( �25(67 8 � 	2��� �9&+ 

�-,��� ��� 	:
�
 '�-,��� ��� 	:
�
 '�-,��� ��� 	:
�
 '�-,��� ��� 	:
�
 '        

 

¾›pU Ó”v	 –aÓ^V‹” u}k“Ë“ u}Ö“Ÿ[ G<’@	 SðçU ¾‰K< 

¾¡MM' ¾µ”' ¾¨[Ç“ Ÿ}T ›S^a‹” KSõÖ` Ÿ}W\ƒ Y^−‹ 

¨<eØ }Öng< YMÖ“ ’¨<:: u¯S~ K8® ¾¡MM ›S^` ›"Lƒ 

u›ðéçU ¡IKAƒ TdÅÑ>Á eƒ^‚Í=¡  [pÉ' uSM"U ›e}ÇÅ` uY^ 

›S^`“ u¨<Ö?ƒ }¢` ›²ÑÍËƒ U²“ LÃ YMÖ“ }cØ…M:: 

¾cKÖ’<ƒ HLò−‹ uS<K< u¾S/u?	†¨< ÁK¨<” vKS<ÁU [”Ç=ÁcKØ’< 

}Å`ÕM:: u}SddÃ G<’@	 ¾G<K<U µ•‹“ M¿ ¨[Ç− [”Ç=G<U u}’éé] 

có ÁK ›Ueƒ Ÿ}V‹ 95 ¾T>J’< ¾›pU Ó”v	 wLò−‹“ vKS<Á−‹ 

uc=y=M c`u=e 5~ ”®<d” –aÓ^V‹“ }³TÏ ›S^` Øux‹ LÃ 

¾›cM×™‹ YMÖ“ [”Ç=¨eÆ uTÉ[Ó [’c<U uµ”“ u¨[Ç Å[Í 

ÁK<ƒ” ¾S”ÓYƒ W^}™‹ uTcMÖ“†¨< ¾]ö`S<” ›ðéçU SMf  

¾T>’nnuƒ S”ðe“ ¾’u[¨< ¾[¨<kƒ“ ¾¡IKAƒ ¡õ}ƒ KSS<Lƒ 

Áe‰K ƒÓu^ }ðêTEM:: YMÖ“¨<  }k³pµ ¾’u[¨<” ¾ThhÁ 

0aÓ^U ƒÓu^ }SMf ŸTk×ÖM ›”é` ƒMp  ›e}ªê* ›É`ÕM:: 

 
�	;<� ��+= 8=� >?& ' @7AB&( �62- �,2A�� C�2� 

	/DE& ��F�G �% �1999 �/� �2.H 	IJJ
( ����� 

�	6(@
 KL M
�I�7 	7A
 2&N+ OO  

 
���P� 	/DE& � Quick wins  �% M�26(@< );
 �QR
 �	HP
 

�%� �2@�< 	/DE& 2��%S �	;
 KL L:T+ OO �3UL� 

�8=� ��+= C�2� 	/DE& @V �;I ��%� 2��%S H-W7� 

��7X4
( 		�/B& 2YZ[2Q 2�%\2!+ OO   

 
¾›ÑMÓKAƒ Y`¯	‹” ÁK<uƒ” ‹Óa‹ uSW[~ uSk¾` ð×”“ 

kM×ó ›ÑMÓKAƒ KSeÖƒ 	ex vKñƒ ¯S	ƒ“ uÁ´’¨< ¯Sƒ 

SËS]Á M”ðêS¨< ¾’u[¨< SW[	© ¾›c^` K¨<Ø }Óv` có ÁK 
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¾Ó”³u?  [Ø[ƒ ¾’u[uƒ SJ’< uH>Åƒ uS[ÒÑÖ< }Óv\”  u}TEL 

Ó”³u? 	4	` Ã‰M ²”É 6�+= �2	H	= 10 ^K_B&( �HG/B& 

���7YL
 �% �	%� 2`� �+5( M
a@,b �2�7:  );
 6c� 

Z� 2/L>� 6de%+ 	
��
 �	f ��+Ug  Ÿ¡MK< Ÿõ}— 

›S^` ËUa H90 ^K_B&( �HG/B& u›Ç=e SM¡  YMÖ“ 

¾SeÖƒ Y^ 26(Q?  u›Ç=c< Ó”³u? SW[ƒ uT>kØK¨< ¯Sƒ 

¾}TEL ¾›c^` Y�¯ƒ K¨<Ø ¾T>c^L†¨<  S/u?„‹(  K}Óv\ 

¾T>ÁeðMÓ  ¾c¨< HÃM �SK¾ƒ ¾pÉS ´ÓÏƒ Y^−‹ 25(3!+:: 

 
�c8 	h7
 6�	/DEi H2QUf �Reengineering�W
 ��K
 ,+5( 

�	,5
 @� V(
 �%Q M
a:� 2��j+ OO  

 
1.21.21.21.2 ���� �
�� 0��%�
 H-5(6� �9/�l  7 		�/B&( ���� �
�� 0��%�
 H-5(6� �9/�l  7 		�/B&( ���� �
�� 0��%�
 H-5(6� �9/�l  7 		�/B&( ���� �
�� 0��%�
 H-5(6� �9/�l  7 		�/B&( 

-
!n& 2YZ[2Q 2��%S ;I!+ OO -
!n& 2YZ[2Q 2��%S ;I!+ OO -
!n& 2YZ[2Q 2��%S ;I!+ OO -
!n& 2YZ[2Q 2��%S ;I!+ OO     

 

¾c=y=M c`y=e ThhÁ –aÓ^U”  ›ðéçU KTÖ“Ÿ` ÁÓ³K< }wK¨<  

¾	S’v†¨< ¾eƒ^‚Í= [pÉ( Y^ ›S^`' ¾›c^` Y`¯ƒ K¨<Ø' 

¾}sU' ¾Y^ ¡õM“ ¾c^}— ¨<Ö?ƒ }¢`' ¾c=y=M  c`y=e  ThhÁ –

aÓ^V‹ p”Ï	© ›ðéçU' u›ðéçU LÃ ¾}Sc[} ¡õÁ Y`¯ƒ( 

¾õƒQ Y`¯ƒ  ThhÁ  –aÓ^U ›ðéçU SS]Á“ T’<ªKA‹ 

}²ÒÏ}¨< uY^ LÃ [”Ç=¨<K< }Å`ÕM:: 

 

1.31.31.31.3    �-../ 0��%$& �2�f ,+5(B& o�-../ 0��%$& �2�f ,+5(B& o�-../ 0��%$& �2�f ,+5(B& o�-../ 0��%$& �2�f ,+5(B& oLA (HQV) V(
 25(`+ OOLA (HQV) V(
 25(`+ OOLA (HQV) V(
 25(`+ OOLA (HQV) V(
 25(`+ OO    

 

uc=y=M c`y=e ThhÁ  –aÓ^U ¾Ø“ƒ ¨<Ö?„‹ ¾}cÖ< YMÖ“−‹ 

ÁSÖ<ƒ K¨<Ø /óÃÇ/ [“ ¾¨Åòƒ YMÖ“ õLÔƒ Ø“ƒ u	kÅ¨<  

SW[ƒ }ðêTEM:: Ø“~  uThhÁ ƒÓu^¨< ¾}cÖ< YMÖ“−‹
 

‹Ó`“ S¨cÉ KT>Ñv†¨< `UÍ−‹ ÖnT> Óx‹ J“EM:: u}ÚT]U 

uk×Ã ÁK<ƒ” ¾YMÖ“ [pÉ KT²ÒËƒ S’h TÓ–ƒ }‹LDM:: 
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1.41.41.41.4    ��,r
��,r
��,r
��,r
    



s"
s"
s"
s"
    0��%$&0��%$&0��%$&0��%$&    �3([E�3([E�3([E�3([E    H	2���H	2���H	2���H	2���    ��7X4
��7X4
��7X4
��7X4
    2�Vt+2�Vt+2�Vt+2�Vt+    OOOOOOOO 

 
›Ue~ ¾c=/c/T/–aÓ^U ”®<d” –aÓ^$& ›k“Ï„  KSðçU [”Ç=‰M 

¾”®<d” 0aÓ^U ›ek×Ã S/u?„‹”  Á"}} ›Å[ÍËƒ }ðØa Y^¨< 

ËUbM:: ›Å[ÍË~ ¾¾S/u?~” HLò−‹ Á"}} eƒ]”Ó ¢T>‚“ 

uY^†¨< ÁK< vKS<Á−‹” Á"}} ¾‚¡’>¡ ¢T>‚ ÁK¨< c=J” 

›Å[ÍË~” [eŸ	‹—¨< [`Ÿ” KTÉ[e ¾T>Áe‹M SS]Á Kµ”“ M¿ 

¨[Ç−‹ }M¢ ¾TÅ^Ëƒ Y^¨< }c`…M OO @� 2���� 

2uZ���+OO ��7X4r ��,2��� v9w( �w�x� v9w �2!37 );
 

�% �4	7�
 �%2TQ y� �	
 8H
 ��,2���( �%
 �w�x� 

v9w ,��� �-W7� Q" Bz �"+{+OO QR

 	h7
 /�7: 

��|/ ����� ���
 		�/ �YZ[E �5(`+ OO  

 
1.51.51.51.5    �)*+ ��*, -../ 0��%� ����� �8=� �)*+ ��*, -../ 0��%� ����� �8=� �)*+ ��*, -../ 0��%� ����� �8=� �)*+ ��*, -../ 0��%� ����� �8=� ��,2A�� M�6
 ��,2A�� M�6
 ��,2A�� M�6
 ��,2A�� M�6
 

WZoS �

+( ��:- 2P~�+OOWZoS �

+( ��:- 2P~�+OOWZoS �

+( ��:- 2P~�+OOWZoS �

+( ��:- 2P~�+OO    

 
u]ö`S< ›ðéçU Kµ”“ M¿ ¨[Ç [”Ç=G<U c?¡}` S/u?„‹ ÉÒó©  

¡ƒƒM“ ÓUÑT  TÉ[Ó u}kSÖ¨< [pÉ SW[ƒ uSËS]Á¨<“ 3—

¨< \w ¯Sƒ Ÿ¡MM [eŸ Ÿ}T ›e}ÇÅ`“ µ•‹ ¾Se¡ Ñ<w˜ƒ( 

�

+ }Å`ÕM:: uÉÒó© ¡ƒƒK< u¾Å[Í¨< ŸT>Ñ–< HLò−‹“ 

¾T>SKŸ	†¨<  vKS<Á−‹ Ò` ¨<ÃÃƒ uTÉ[Ó ]ö`G u¡ML‹” 

¾Å[cuƒ Å[Í LÃ ¾}hK Ó”³u?  ŸSõÖ\� K?L u}Óv` uT>ÁÒØS< 

‹Óa‹ ²]Á ¨Ø ¾SõƒH@ ›p×Ý �-,3	V �2.H 
��% M
a�7� 

�� W�. �����+ OO  

 
6c� Z� �2//Y� �26��L ����G
 H	:�:�  ¾c=y=M c`y=e 

ThhÁ –aÓ^V‹ ›ðéçU SŸ	}Á Š¡ K=eƒ }²ÒÏ„ K¡MM 

u=a−‹' Kµ”' M¿ ¨[Ç“ Ÿ}T ›e}ÇÅa‹ 2�%\�+ OO sT> 

¾¡ƒƒM“ ÓUÑT Y^−‹ ���
 2�Vt+ OO c?¡}` u=a−‹“ 

¾Ÿ}T ›e}ÇÅa‹ uT>Ák`u<ƒ  ØÁo SW[ƒ�  ¾}KÁ¿  YMÖ“−‹  
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ŸSeÖ	†¨<U  uLÃ  ¾]ö`U –aÓ^S<
 �Ø“ƒ ¨<Ö?„‹ Á"}r 

¾}KÁ¿ �›ðéçU T’<ªKA‹“ SS]Á−‹ 	ƒS¨<  }c^ß}ªM::  

 

2.2.2.2.    �|
��|
��|
��|
�    ���
���
���
���
    -../-../-../-../    0��%�0��%�0��%�0��%�    OOOO----        

 
u¡ML‹” SM"U ›e}ÇÅ`” KTeð” ¾õƒI Y`¯~” ThhÁ  –aÓ^U ðØ• 

ŸS}Óu` ¨<ß SõƒH@ TU×ƒ [”ÅTÃ‰M Ã	¨nM:: u²=G SW[ƒ 

¾õƒQ ›e}ÇÅ` Y`¯~” KQw[}cu<  }Å^i“ ¾}óÖ’ õƒI KSeÖƒ 

ŸTe‰M ›”é` ¾¨[Ç Ç™‹“ ›nu=Á’ QÔ‹” lØ` Teóƒ [”Ç=‰M 

›eðLÑ>¨<” ¾pÉS ´�Ïƒ“ UMSL Y^−‹”  uTÖ“kp 3®1 cM×™‹ 

YMÖ“ uS¨<cÉ  LÃ ÃÑ—K<:: u²=I uŸ<M u¡MK< uG<K<U ›"vu=−‹ uQÓ 

¾cKÖ’“ ¾¡MK<” Q´w s”s ¾T>Á¨<l c−‹” u}ðKÑ¨< SÖ” TÓ–ƒ 

vKS‰K< Ÿõ}—  [Ø[ƒ "Kv†¨< x	−‹ uSËS` u^d‹” �QÓ c−‹  

KTe}T` ¾U”‹Muƒ G<’@	 SõÖ` [”ÇKw” H>Å~ ›dÃ„“M:: �93VHQ 

�	
� 150 �HG/B&
 H-�+5
 �#�W 2L�+ OO  

 
�8
 2	+�HQ �	�+5
 KL �9:�Q �V� KL 400 �		+	+ 

6�(�HVIQ @\ MV7r
 69�L�zQ >?& �	4	� ¾õƒI Y`¯~ 

ThhÁ –aÓ^U ›ðéçU ¾’u[uƒ” ¾›S^`“ ¾}Óv` ‹Óa‹ �SÑUÑU ¾–

aÓ^S< ›e}vv]“ �‚¡’>¡ ¢T>‚−‹ ›Å[ÍËƒ �a,  SS]Á  }²ÒÏ„ 

¾}ssS c=J” ¾¡ƒƒM ���
� 2�V� ���7XQ �2�%� �� �,
 

	h7
 �	6(@
 KL L:T+ :: 6c� Z� 2/L> �|
� ���
 -../ 

0��%� ��9 �PK
 �26(@< ���� 2��%

 �2	H62 �962HQ 

8 � 2��9 ;I!+ OO  

 
2.12.12.12.1         ��������J� �� -../ 
s, 0��%� J� �� -../ 
s, 0��%� J� �� -../ 
s, 0��%� J� �� -../ 
s, 0��%�     

    
�@
4+ ��% ��
 �I�y &��&
 H-,37
 6��, Z� 23%�� 

��
[
 �	�%
 �� �9���Q 	h7
 �, 		,7
 �9�+�
 

,+
 23L�+ OO �2HL� 6�W @
4n& )6�r( 6��, ��� �KL 
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);
 �3V� �	��
 ��	%Q 6��, Z� M
a�% 2��j+OO 

H��I
 ��a� >
 �2�57Q &�� �J
 /KzQ ��� �HG/B& 

6��, Z� �Z% ���	% �% ��2!+ OO  

 
���	% 	�:� 25(� ���% ��,
 3
 Q,V �, 		,7
 

M
�H�
 �@
4HT 	�� �I-���
 �9�I�� �;
� ��F�G  

��h%� HQV �-W7� ���,
 3
 Q,V 2��%S -W7� 2&N+ OO 

L�� ��F�G M
�,JC QR
 	;<
 �9/	H�
 IQ OO   

 
��J �� �,��&( �	6K6/ -,7X �3%7�  �|
� ��Uf
 

M
aY:L �9/��� �	;< I� �;< �9:�zQ �B& �9�b�
 

��%� �	�7
 KL L:T+ OO ��JD �� �,��&� �%"zQ @\ 

-,7X H	,5
 L	f �I�7 	;< 3�E ��+ �	
��
 2u|? 

M
a	f M�2�7: L:T+ OO |�W D
 )3�� ��J�/I ��( �A�& 

L�7��zQ �I�7 -	(�� M
a3� �	�7� �,��& �I�I
 /�

 

		,6� M��= (zQ OO 6c8 Z� 2/L> ��JD �� -,7X �3%7� 

�W�

 H-,@:W �2�7:Q ���%� HQV �-,7X -PP, �
� 3VE 

2��%S M
a;
 �	�7� ��JD/I ��( �	6K6/ -,7XB& ��
W 

3
 �9�G�
 ���
 2�Vt+ OO  ��JD/I �� ��, �W�E&
 

�-,@:W ��JD ��
 �% �QR
 �	HP
 ���
 ��++ �7X 

2��%S 	�7� �	4	y �@
4+ �, �3%7� 3�� )+ �I�7Q 

��%�( ��W�H�I
 �%B& �	37| KL (zQ OO �2Y!!� &n
 

�%B&
� H>
( H+� @7A �JD �� 	!�� Q�+( �	,5
( 

��H�A�&
 �L��g 		KH, �-,37
 H��72�� 2�%� -W7� 

2&N+ OO  

 
��JD �� -,7X( �	6K6/ -,7X
 ��
W �� ��E �U
 Q"  

	,5
 24�t+ OO �-,7X �3%7� &�� /H�zQ
 �JD ��&
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�	2A��/ �
� 	h7
 �a)0�
 M��X M�2@���zQ L:T+ OO 

L�� �25/�I
 	��
 �-�+�
 KL L:T+ OO  

 
-,7X �H-�K
 �2
�� �|�W DE&  35�(  ���, ��� 35� 

&�� 2Jn �U
 �K� M�2�5 IQ OO L�
 H-,37
 66|2T |/D
 

��,( -79/ DE& �,2A�� v9�
 Z� QLL
 2��� ��, /H�� 

��
/
 ��� 35� M
AL5L� ' |�W D
� �A�
 �V+3
 

"	7�� ��� 35�Q
 M
AL��W ' -79/ DE&� ��:�( ��� 

��
I
 KL ��Z �9/	f @
4H�& P+;< �,23� /H|�W 

M
AL3�+ �JD ���  ��,
 	�U5� M
AH�
 �Z% 	���
 

�	�7� &�y M�237� L:T+ OO  

 
�@
4+( |
 �¡� �, �3%7� �2�%�I
 /H-�7�( �@
4+ 

2"
F �¢KzQ
 /H�� -,7X Vo2T H-W7� �, H-..+ �9+ 

H|�W DE& L3�� �I�7 V/£ ��%y 2.�N+ OO  

 
�Q+( -,7X ' �-��%
 ��:�( V��( �JW ��UV ���
 

-../
 �9	H6
  @%

 L�[ �I�7Q �-��%
 MQ�(( V��( 

�JW ��UV @� ,��
 �� M
a+ 2��j+ OO   

 
�|
� �PK

 ��� 6	:
�
 �
�� �Z$�o ' �)A- >
( �K� +� 

@7A ��:-	
���S 	�;&( �,+U
 �||+ ' ����S 	�E&( 
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