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       $ ¾ív½¹,44/                            ā¾LĄL¯ üLĊLõÿv ¿v Ĉîĉ ûvĀþÝ Ăz #       ćwLă

                 Ĉù Ă¤·wþÉ Ĉ¤ĉ¾ĉºù                             ½¹ ÈLýv¹ ¢ĉ½Ā´ù ôÍv Ăí ¹ĀÉ

                                              ²Lĉ¾LÎ£ ¾Lív½¹ ĂLĉ¾LÚý )¹Āúý ±¾Öù v½ Ĉýwù¿wÅ ¾¤Æz

  Ĉù                                                 IûvºLþù½wí ûwă»v ½¹ Ăí IĈýwù¿wÅ ĈÞú« Èýv¹ Iºþí

              üĊùm£ Iûwĉ¾¤Êù                                   ¿v ĈLîLĉ I¹½v¹ ½v¾Lé ))) ÿ ûwñºþþí

     Ĉ£wĊ³                                          Ĉù ½wúÉ Ăz ûwù¿wÅ ć¹wÎ¤év ºÉ½ Üzwþù üĉ¾£       ¹ÿ½

        Ĉù Ĉ¤³ ÿ                                        IüLĊLù¿$ ºLĊLõĀL£ Ĉ¤þÅ ćwă½Ā¤íwå ¿v ºývĀ£

     ćÿ¾Ċý                      øĄù ÀĊý #Ăĉwù¾Å I½wí                      ĈLĉv½v¹ Ç¿½v )ºÉwz ¾£       ćwLă

                                                  ć½v¿wz Ç¿½v üĊz ãĒ¤·v ¿v MđĀúÞù Iûwù¿wÅ ìĉ ĈÊýv¹

      Ăĉwù¾Å            ¢í¾É ćwă,              ć¾¤å¹ Ç¿½v ÿ I-        ĈLĉv½v¹          ûj ćwLă

         Ĉù Ă¤·wþÉ                          ¢í¾É Iów¨ù ûvĀþÝ Ăz )¹ĀÉ              ºLþLýwLù ĈLĉwă

                                                 ¢{Æý I¡ÿwæ¤ù y£v¾ù Ăz ĈÉ¿½v IĀîÆĊÅ ÿ ¢åwÅÿ¾îĉwù

         Ĉĉv½v¹ Ăz                                ûj ¢Ċîõwù ¢´£ Ăí ĈÞévÿ ¢¸Å ćwă           I¢Åv wă

       Ĉù v½v¹                          Ĉù ĈåwÑv Ç¿½v üĉv )ºþÉwz                 Ăĉwù¾Å Ăz ºývĀ£       ćwLă

    ć¾îå.          ¢í¾É üĉv                                ûvĀLþLÝ ĂLz ĂLí ¹ĀÉ ā¹v¹ ¢{Æý wă

                   Ă¤Æýv¹ Ăúă Üú« ôÍw³                              äĉ¾Þ£ ¢í¾É ôí ½¹ ¹v¾åv ćwă

  Ĉù           Ĉù Ăí ¹ĀÉ                                        ¹¹¾Lñ ½v¿wLz ½¹ Ĉ¤zwé½ ¢ĉÀù ¦Ýwz ºývĀ£

(Stewart 1991).                üĊú¸£ è{Õ ¾z      wă3,         ¢í¾É ¿v "       ćwLă

                                                ¢Lĉ¾LĉºLù ¿v ćĀ´ý Ăz w~ÿ½v ÿ āº´¤ù ¡đwĉv ½¹ ÿ¾ÊĊ~

            Ĉù ā¾Ąz Èýv¹                                    ÔLÅĀL£ IÈLýv¹ ¢ĉ¾ĉºù Üévÿ Ăz )ºþĉĀ«

                                       ¢Lí¾LÉ üLĉ¾£ āºÉ Ă¤·wþÉ ÿ üĉ¾¤ñ½Àz ¿v Ĉ·¾z       ćwLă

             ºþýwù IûwĄ«Accenture   ICable & Wireless          ¾LöLúLĉv¹ I

. 

                              I¹½Āå Iðýwĉ ÿ ¢Æý½v I¾öÆĉv¾íHP       ÿUnilever          ¹½ĀLù

                               )¢Åv Ă¤å¾ñ ½v¾é ā¹wæ¤Åv ÿ Ç¾ĉ¼~ 

 

                                              ÈLĉvÀLåv ôùwÝ ûvĀþÝ Ăz I¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ûºÉ ówÞå

                                          øÊ¯ ½¹ ćºĊöí ĈÊêý ÀĊý IÈýv¹ ëv¾¤Év ÿ ôùwÞ£         ¿vºýv

                   Ĉù wæĉv Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù                              ûwLñºLþLÉÿ¾Lå ¿v ć½wĊÆz )ºĉwúý

                                              ¿v ćºLĉº« ôÆý Ătv½v ów³ ½¹ IÈýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ¡wùº·

                ć½ÿwþå ÿ wă½vÀzv                                ¢L´L£ ĈLöLí ½ĀÕ Ăz Ăí ºþ¤Æă Ĉĉwă

           ø¤ÆĊÅ ûvĀþÝ                      Ăê{Õ Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ćwă              ÿ āºLÉ ćºþz

                                             ÈLýv¹ ĂLÊLêý øĊÅ¾£ ÿ Èýv¹ ówê¤ýv ½¹ ôĊĄÆ£ ¦Ýwz

  Ĉù                                            ā¿vºýv ½¹ Ĉ£v» ôîÊù ôĊõ¹ Ăz Ĉzwĉ¿½v )ºý¹¾ñ        ć¾LĊñ

           Ĉúý Ăí ćÀĊ¯                                        I#ć¾îå Ăĉwù¾Å$ ¹ĀÉ Äúõ wĉ āºĉ¹ ºývĀ£

                Ă{þ« ¿v Ĉîĉ ºĉwÉ                ĂÞÅĀ£ ¾¤úí ćwă                ¢Lĉ¾LĉºLù ĂL¤Låwĉ

                                                ºLÎé Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ÷wÚý ¾ñv ów³ üĉv wz )ºÉwz Èýv¹

                                                 ĈýđĀÕ ¢í½wÊù ÿ ºă¹ Ăùv¹v ¹Ā· ćwêz Ăz ºÉwz Ă¤Év¹

                                                  Ăz ûºĊÅ½ ćv¾z ºĉwz IºÉwz Ă¤Év¹ ĈýwĄ« ĂÍ¾Ý ½¹ ¡ºù

                                                ÿ ĈLzwLĉ¿½v ćwLă½wĊÞù ÿ wă¹½vºýw¤Åv ¿v ć¾£đwz ²ÖÅ

                ±¾Õ ĈÊ¸z¾§v È¬þÅ     ćwă KM           )ºĉwúý ÇĒ£ 

 

                   Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù Ĉzwĉ¿½v 
           Ĉöí āºÝwé   F           Ĉúý Ăí Ă°ýj                   ā¿vºýv v½ ûj ûvĀ£             I¹¾Lí ć¾Ċñ

                        ¢ÆĊý øă û¹¾í ¢ĉ¾ĉºù ôzwé     E                 ¿v ć½wLĊLÆz üúÒ¤ù
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 5øĊÚþ£ ÿ ĂĊĄ£ ºÉ½v ÃwþÉ½wí * Ĉývÿ¾Æ· ¾Ċùv

 āºþĉj ĂÞÅĀ£ ûv½ÿwÊù * Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù 

 ¾z ć½ÿ¾ù

 Ĉzwĉ¿½v ćwă¹¾îĉÿ½

 Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ½¹ 

    ĂÍĒ· 
                           Ăz ów³½¹ ûwþ°úă Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù             û¹½ÿj ¢Å¹

                                   ĈLýwLù¿wLÅ ćÂL£v¾L¤LÅv ûvĀþÝ Ăz ¢ĊzĀ{´ù

  Ĉù                                       ĈLzwLĉ¿½v ćwLă¹¾Lîĉÿ½ Iów³ üĉv wz IºÉwz

                                      ¹½ĀLù ¾L¤LúLí Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z ¹½vºýw¤Åv

                                      ćwLă½wLĊLÞLù ĂÞÅĀ£ )¢Åv Ă¤å¾ñ ½v¾é Ç¾ĉ¼~

                   Ĉĉv½v¹ ćv¾z Ĉzwĉ¿½v                          ĂLz ûwù¿wÅ ½¹ ĈÊýv¹ ćwă

                                       MwL£v» IĈLÞLzwLþù üĊþ¯ ÃĀúöùwý ¢Ċăwù ôĊõ¹

             Ĉù ½vĀÉ¹ ć¾ùv             ûj ¿v )ºÉwz                ºLþLĉj¾Lå ĂLí w«

                   Ç¿½v ãºă wz Ĉzwĉ¿½v                       ÿ ĈLÊýv¹ Üzwþù ć½v¼ñ

                             ±¾LÕ ¹¾Lí½wLí ûvÀĊù üĊĊÞ£ üĊþ°úă       ćwLă

                                   ¢LĊLúLăv ¿v Iûv¾Lĉºù ÔÅĀ£ Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù

                                         ¢Lĉ¾ĉºù Ĉzwĉ¿½v ā¿Ā³ I¢Åv ½v¹½Ā·¾z Ĉ£wĊ³

                                               ¿v ĈăĀ{ýv ÿ Ă¤å¾ñ ½v¾é Ă«Ā£ ¹½Āù IMv¾Ċ·v Èýv¹

   Çÿ½             xĀ¯½w¯ ÿ wă                             ¿v Ă¤å¾ñ ¡mÊý Ĉzwĉ¿½v ćwă

                           ÿ ûwLLÎLLÎLL¸LL¤LLù ÿ ìLLĊLLù¹wLLíj ÜLLùvĀLL«

   ¢Å¹                                       ā¹½ÿj ºLĉº~ v½ Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ûv½wí½ºýv

                           óºù ĈÅ½¾z Ăz Ăõwêù üĉv )¢Åv               ĈLzwLĉ¿½v ćwă

                                ĂLþLĊLù¿ Ĉ·¾z ÿ Ă¤·v¹¾~ Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù       ćwLă

                                 Ĉù ¹wĄþÊĊ~ v½ āºþĉj ½¹ ĂÞÅĀ£ ôzwé      )ºă¹ 

 

     Ăùºêù 
                                         ûwL¤Åwz ûv½ÿ¹ ½¹ ĂÊĉ½ Èýv¹ ĂÞõwÖù ºþ¯ ¾ă

                Ă¤É½ wùv I¹½v¹è           ÈLýv¹ ¢ĉ¾ĉºùç              ûvĀLþLÝ ĂLz

                                        ¾L¤Ċ~ )¢Åv ºĉº« āºĉº~ ìĉ Iāwñj¹Ā· ĈùwÚý



                                               ¾L§oLù ćv¾L«v ćv¾z ûwù¿wÅ Ăí ¢Åv Ĉĉwă½wĊÞù ĂĊ«Ā£

                               ûj ¿v ºĉwz Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ćÂ£v¾¤Åv                   )ºþí ā¹wæ¤Åv wăRao 

(2005)                              ĈLúLÅ½ ĈLzwLĉ¿½v ćv¾Lz v½ ¾Lĉ¿ ôĉđ¹ KM 

    Ĉù¾z        5¹½wúÉ 

 

1 )                            Ĉĉv½v¹ ĂÊêý øĊÅ¾£ ÿ ĈĉwÅwþÉ             ÃĀúöùwý ćwă 

2 )                                   ûwù¿wÅ ½¹ Èýv¹ ûwĉ¾« ćwăĀòõv ÌĊ¸Ê£ 

3 )       ¢ĉĀõÿv                      øĄù ĈÊýv¹ ôtwÆù ćºþz 

4 .                                         ûwù¿wÅ ½¹ ć¾Ċñ¹wĉ ćwăĀòõv Ăz ûºĊÊ¸z ¢Ý¾Å ) 

5 .                                  ¡wLĊLz¾L¬L£ üLĉ¾L¤LĄz ½wÊ¤ýv ÿ ĈĉwÅwþÉ(Best 

Practices)  

6 )                                              èö· ôzwê¤ù Ôzvÿ½ Èýv¹ ĂýĀò¯ Ăí yöÖù üĉv ë½¹

  Ĉù      )ºþí 

7 )             Ăî{É ĈĉwÅwþÉ                                  ¾ĊĊâ£ ôùvĀÝ ÿ ûwù¿wÅ ĈÝwú¤«v ćwă 

8 )              ć½ÿjĀý ćwê£½v 

9 )              ¢ĊõwÞå ÈĉvÀåv                                 ðLþă¾å ªĉÿ¾£ ÿ ĈÞú« ĈöùwÞ£ ćwă

                                          ¿v ĈLăwLñj ²ÖÅ ÈĉvÀåv Ă¬Ċ¤ý ½¹ Èýv¹ ëv¾¤Év

                 Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ºĉvĀå 

10 )                             v¾òöúÝ ðþă¾å ÿ āÀĊòýv ÈĉvÀåv 

 

                                                      ¿v ĈþÉÿ½ ë½¹ ºĉwz vº¤zv I²Ċ´Í Ĉzwĉ¿½v ÷w¬ýv ½ĀÚþù Ăz

              ā¿vºýv Ăí Ă°ýj         Ĉù ć¾Ċñ                             ĂLí Ĉĉwă½wĊÞù üĊþ°úă ÿ ¹ĀÉ

                                   )¹½ÿj ¢Å¹ Ăz ¢Åv ôĊ·¹ ºþĉj¾å üĉv ½¹ 

 

      ā¿vºýv                  ć¾îå Ăĉwù¾Å ć¾Ċñ 
            Ĉĉv½v¹ ÷ĀĄæù               ¹ĀĄÊùwý ćwă/                       ½ĀLÕ ĂLz ûĀLþíw£ Ă¯¾ñv I

                                             ½¹ ĈLýđĀLÕ ĂêzwÅ I¢Åv āºÉ āºĊÊí ¾ĉĀÎ£ Ăz Ìéwý

    xwÆ³                                               ĂLz IĈ¸ĉ½w£ ½ĀÕ Ăz ûv½vºzwÆ³ )¹½v¹ Ĉ¤þÅ ć½v¹

                      ā¹wĄý Ç¿½v äĉ¾Þ£ ½ĀÚþù                          ÷ĀLĄLæLù ĂLz IĈýwñ½¿wz ćwă

   F   üÆ³     ¢Ċý0     E       Ĉù ĂĊî£                            ĂLz øLĊLêL¤LÆù ½ĀÕ Ăz Ăí ºþþí

      Ĉĉv½v¹           Ĉăºz ÿ wă                                      ĂLîLþLĉv wz )¢ÆĊý Ă¤Æzvÿ Ĉýwñ½¿wz ćwă

             üĊz ¹½vºýw¤Åv                ā½wúÉ Ĉööúõv.3            ć½vºLzwLÆ³(IASC, 

1998)                                       ówL¨Lù ¿v ā¹wLæ¤Åv wz v½ ¢Ċý üÆ³ ÷ĀĄæù       ćwLă

                      ÷¾ý ºþýwúă ć¾îå Ăĉwù¾Å                              ¢{§ è³ Ić¾£ĀĊ ùwí ćwă½vÀåv

           Ĉ í IÛv¾¤·v                                       ĈLzwLĉ½v¿wLz çĀê³ ÿ ûwĉ¾¤Êù ¢ÆĊõ I¢ĉv½

        Ĉù äĉ¾Þ£                                            øLĊLăwæù äĊÍĀ£ ½¹ wă¹½vºýw¤Åv üĉv wùv Iºþí

                                               üLĉ¾L¤Ąz IôþÅ¾~ Èýv¹ ºþýwúă Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ¢Ċúăv¾~

                                              ÿ ûwLÎLêLý ½w¯¹ Ĉýwù¿wÅ ¾ú¤Æù ć¾Ċñ¹wĉ ÿ ¡wĊz¾¬£

        Ĉù ¹Ā{úí                  Çÿ½ ÿ ûĀþå )ºÉwz                     ãºLă wLz ć½wLĊLÆz ćwă

/ 

                                        wLÆ~ ¾LÎÝ ½¹ I¢Åv ā¿ÿ¾ùv Ĉ¤ĉ¾ĉºù ćwă¾îæ£

                                       ½v¿wLz ĈL¤LzwLé½ º³ ¿v ÈĊz ÔĊ´ù ÿ ÷wí ¡v¹

                                            ºý½v¹ ½v¾é ½wÊå ¢´£ Ĉ¤¸Å Ăz ûv¾ĉºù IĂĉwù¾Å

              Ăĉwù¾Å Ç¿½v w£                 ć½ÿwLþLå ¾z ć½v¼ñ            ¹½ĀLù ćwLă

                              Ĉ«ÿ¾· ÿ ā¹Āúý ĂĊ«Ā£ v½ ā¹wæ¤Åv             ÃĀLúöù ćwă

                                         ā¿ĀL³ ½¹ ËĀÎ· Ăz ĈÖĉv¾É üĊþ¯ )ºþă¹ Ătv½v

                                      yLĊL£¾L£ üĉºz )¢Åv ç¹wÍ ÀĊý Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù

                                          ĈLýwù¿ Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù Ăí ¢Åv üĉv yõwá āwñºĉ¹

       Ĉù èåĀù                                 ĈLýwLù¿wÅ èĊúÝ óĀ´£ ôùwÉ Ăí ¹ĀÉ

                                              ûv¾ĉºù ĈöúÝ ¡wùvºév Ăz ¹Ā· ĂzĀý Ăz Ăí āºĉ¹¾ñ

                                             øL¤ÆĊÅ ¾ă ºþýwúă )¹½v¹ ¿wĊý ûwù¿wÅ ûwþí½wí ÿ

                                     ½¹ ¢LĊLêLåĀLù ÄýwÉ I¾òĉ¹ Ĉýwù¿wÅ ¢ĉ¾ĉºù

                                Ĉù ÈĉvÀåv ¡ºÉ Ăz ÀĊý Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù             ¾Lñv Iºzwĉ

           ÷wÚý ºþĉj¾å                            ĈLzwLĉ¿½v ÿ ÈL¬LþLÅ ćv¾z ćºþù

         ¡wùvºévKM                          )ºLÉwLz āºLÉ ĂLĊL{LÞL£ ô´ù ½¹

McElroy (2003)            Ĉù ¿v¾zv                  ìLĉ ĂLÞLÅĀL£ I¹½v¹

                                           üĉºþ¯ ¿v Ĉîĉ IĈzwĉ¿½v Üùw« ćwă½wĊÞù ø¤ÆĊÅ

                                  ĈLù ¦Ýwz Ăí I¢Åv ¢ĊêåĀù Ĉ£wĊ³ ôùvĀÝ       ¹ĀLÉ

                                     )ºLþLí ¹ĀLÞLÍ ć¾£đwz ²ÖÅ Ăz Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù

           Ăí ĈùĀĄæù   F                ºLĉºL« Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù     E        āºLývĀL·

  Ĉù            ûj ¿v I¹ĀÉ                                 ¹ĀL«Āù Ĉzwĉ¿½v ćwă¹¾îĉÿ½ Ăí w«

                                        xĀL¯½w¯ ìĉ Ăz I¢Åv øĄ{ù ÿ ºþí º³ ¿v ÈĊz

            ĈúÅ½ Ĉzwĉ¿½v                              ĂzwÊù ½ĀÕ Ăz )¹½v¹ ¿wĊý ¾£Bose 

(2004)       ā¿vºýv                                  ½wL¤·wÅ Iðþă¾å wz āv¾úă v½ ć¾Ċñ

                                            ćºLĊöí ¿wÅºþúývĀ£ ôùwÝ ½wĄ¯ ¿v Ĉîĉ ć½ÿwþå ÿ

        ćÂ£v¾¤Åv                    Ĉù Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ćwă                ºLþL¯ ¾ă )ºýv¹

                                      IºLþL¤LÆă ¢Ċúăv¾~ Ĉòúă ôùwÝ ½wĄ¯ üĉv Ăí

      ā¿vºýv                                     øLĊLăwLæù ¿v Ðéwþ¤ù ë½¹ ôĊõ¹ Ăz ć¾Ċñ

       ĈÅwÅvKM             xĀ¯½w¯ ¹Ā«ÿ I               ÿ äLöL¤L¸Lù ćwă

                                          ÿ º´¤ù ¡w³ĒÖÍv ÿ ûwñÁvÿ ¹Ā«ÿ ÷ºÝ ÿ ½wĊÆz

                 ¢¸Å ¿v Ĉîĉ IûwÆîĉ                      ćv¾Lz wLă½ĀL¤LíwLå üĉ¾£

             Ĉù ûºÉ ¢ĉ¾ĉºù                                 ĂLz ûwù¿wÅ ¿wĊý üĉv¾zwþz )ºÉwz

                         ÷wñ ćv¾z üÉÿ½ āv½ ĂÊêý ìĉ                āÁÿ¾~ ½¹ û¹wĄý       ćwă

KM                                            ¢LĊzĀ{´ù ÈĉvÀåv wz ¿wĊý üĉv ÿ ¢Åv ½wîÉj

                Èýv¹ ºÉ½v ¾ĉºù(CKO)                 )¢LÅv āºLÉ ÄîÞþù

CKO                                   ºLĉºL« ćđwz ²ÖÅ ĈöâÉ ¢ĊõĀuÆù ìĉ

                                            ĂLz v½ ûwù¿wÅ ĈÊýv¹ Üzwþù ¹½v¹ ĂæĊÙÿ Ăí ¢Åv

                                        ¢Lĉ¾ĉºù ¢í¾É Ĉöí ćÂ£v¾¤Åv ¿v ĈÊ¸z ûvĀþÝ

                          øĄù äĉwÙÿ Ăöú« ¿v )ºĉwúýCKO               ÿ ĈLĉwLÅwþÉ

      ā¿vºýv                              ĂL¤Låwĉ ôùwî£ ć¾îå Ăĉwù¾Å ć¾Ċñ        )ºLývSveiby 

(2004)                           Ă¤Å¹ Ăz v½ wă¹¾îĉÿ½ üĉv               øĊÆê£ ¾ĉ¿ ćwă        ćºLþz

  Ĉù        5ºĉwúý 

 

1 )                                        ĂLĉwù¾Å øĊê¤Æù Çÿ½ ÃwÅv ¾z Ĉzwĉ¿½v óºù

    ć¾îå1     5                Ĉĉv½v¹ ć½đ¹ Ç¿½v                     ¿v v½ ¹ĀLĄLÊùwý ćwă

                                     Ĉù ¹½ÿj¾z ûj äö¤¸ù ćvÀ«v ĈĉwÅwþÉ èĉ¾Õ        )ºLþLí

         üĊú¸£ üĉv                                      ¹½ĀLù MwÝĀú¬ù wĉ vÀ¬ù ½ĀÕ Ăz Ä Å wă

             Ĉù ½v¾é ĈÅ½¾z             ĂýĀúý )¹¾Ċñ                            ā¹½ üĉv ćwă½vÀzv ¿v Ĉĉwă

                          ć½ÿwLþå ½vÀñ½wí 5¿v ºþ£½w{Ý2             Ç¿½v ¾Lñ½ÿ¾Lù I3     ÿ

    Ç¿½v              Ĉĉv½v¹ ć½v¼ñ           ćĀþÞù ćwă4 ) 

2 )    óºù                         ½v¿wz Ç¿½v ¾z Ĉþ¤{ù ćwă,+   5                v½ ć¾îå Ăĉwù¾Å
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                   āw£Āí ½¹ ôĉĀ´£ ôzwé          ĂéĒÝ ¡ºù                       ĂLz ¢{Æý ÿ ºþ¤Æă ºþù
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