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˙Ï‰Ó‰†ÆÌÈ̄ Â‰‰†ÌÚ†̇ Â̄̆ ˜˙‰†̄ ÒÂÁ†„Â‡Ó
ÌÚÙ†Û‡†ÌÈÚÈ‚Ó†‡Ï†ÌÈ¯Â‰‰˘†¨‰¯ÙÈÒ
¨‰ÙÈÒÂ‰†̇ Ï‰Ó‰†ÆÌ Â̇‡†ÌÈÈÓÊÓ˘Î†Ò¢‰È·Ï
‰Ê††¨Ò¢‰È·Ï†ÌÈÚÈ‚Ó†¯·Î†ÌÈ¯Â‰†¯˘‡Î†ÈÎ
„ÈÓ˙Â†≠†ÌÒÚÎ†˙‡†ÚÈ·‰Ï†È„Î†˜¯
ÏÏÎ†Ò¢‰È·†Ï·È˜˘†ıÂÚÈÈ‰†Æ˙ÂÈÓÂ‡˙Ù·
ÆÌÈ·Á¯˙Ó†ÌÈÏ‚ÚÓ·†Í˘Ó˙Ó†‰„Â·Ú†ÍÈÏ‰˙
˙ÂÏ‚Ï†ÂÏÁ‰Â†ÍÈÏ‰˙·†ÂÙ˙Â˘†ÌÈ¯Â‰‰
‰˘‰†ÛÂÒ†ÈÚÂ¯È‡Ï†ÆÒ¢‰È·†ÈÈÁ·†˙Â·¯ÂÚÓ
ÌÈ¯Â‰‰¢†¨˜‰Ï†È¯·„Ï†ÆÌÈ¯Â‰‰†ÏÎ†ÂÚÈ‚‰†¯·Î
Ì‰†ÔÎ˘†¨‰ÏÈÓ‰†Ô·ÂÓ†‡ÂÏÓ·†ÌÈÁÎÂ†ÂÈ‰
ÍÈ˘Ó‰†ÍÈÏ‰˙‰†Æ¢‰„Â·Ú‰†˙È·¯Ó†˙‡†Â˘Ú
ÂÙ˙Â˘†ÌÈ¯Â‰‰†¯˘‡Î†¨‰ÏÂ„‚‰†‰˘ÙÂÁ·†Ì‚
ÆÌÈ„ÂÓÈÏ‰†˙˘†˙ÁÈ˙Ù†˙‡¯˜Ï†‰ÈÈ˘Ú·

Ò¢‰È··†ÌÈÈ·Ó†ÌÈÈÂÈ˘

ÌÈÈ·Ó†ÌÈÈÂÈ˘†Ì‚†¨˙ÈÂ‚¯‡‰†˙ˆÚÂÈ‰†È¯·„Ï
¨¯ÂÓÁ†¯·˘ÓÏ†ÌÂ¯‚Ï†ÌÈÏÂÏÚ†Ò¢‰È··
ÌÈÓ¯Â‚†È„È†ÏÚ†ÌÈÙÎ†Ì‰˘Î†„ÁÂÈÓ·Â
È˘†ÂÈ‰†Â·˘†·Â˘ÈÈ·†¨Ï˘ÓÏ†¨ÍÎ†ÆÌÈÈÂˆÈÁ
ÂÎÏ‰˙‰†¨ÌÈ„¯Ù†ÌÈÈ„ÂÒÈ†ÏÚ†¯ÙÒ†È˙·
˙·ÈËÁ†ÔÈ·†ÈÂÙ †̂„ÂÁÈ‡†ÏÚ†̇ ÂÈ˘˜Ú†̇ ÂÚÂÓ˘
Â„ÈÏÂ‰†˙ÂÚÂÓ˘‰†Æ‰ÂÈÏÚ‰†‰·ÈËÁÏ†ÌÈÈÈ·‰
Ì‰Â†¨ÌÈ¯ÂÓ‰†È¯„Á†È˘·†˙Â˘˜†˙Â˘ÂÁ˙
„‚Î†˜·‡Ó†ÌÈÎÂ¯‡†˙ÂÚÂ·˘†Í˘Ó·†ÂÏ‰È
‰ÏÙ†ıÈ˜‰†˙˘ÙÂÁ·†ÆÈÂÙˆ‰†„ÂÁÈ‡‰
Ò¢‰È·†Á˜ÙÓ†Æ„ÂÁÈ‡‰†ÏÚ†˙ÈÙÂÒ‰†‰Ú¯Î‰‰
‰‡·‰†ÌÈ„ÂÓÈÏ‰†˙˘†˙‡˘†¨ÌÈ¯ÂÓÏ†ÚÈ„Â‰
Ï˘†ÂÏÂ‰È†˙Á˙†¨„Á‡†Ò¢È·Î†ÂÁ˙ÙÈ†Ì‰
ÈÂ‚¯‡‰†‰·Ó‰†Æ‰ÂÈÏÚ‰†‰·ÈËÁ‰†Ï‰Ó
Â‚ÊÂÓ†ÌÈ¯ÂÓ†È¯„Á†È˘†¨‰˙˘‰†Ò¢‰È·†Ï˘
„Â‡Ó†Ï„‚†ÌÈ¯ÂÓ‰†¯ÙÒÓ†¨„Á‡†ÌÈ¯ÂÓ†¯„ÁÏ
¯ÙÒÓ†Ì‚†ÆÌÈ¯Á‡‰†ÌÈ„·ÂÚ‰†¯ÙÒÓ†Ì‚†ÍÎÂ
È·††∏∞∞≠Ï†¢‰ÏÈÏ†ÔÈ·¢†ÏÙÎÂ‰†ÌÈ„ÈÓÏ˙‰
È„È˜Ù˙·†ÈÂÈ˘†Ì‚†ÏÁ†Æ¯ˆÁ†‰˙Â‡·†¯ÚÂ

Í‡†¨ÂÏË·˙‰†ÌÈ„È˜Ù˙‰Ó†˜ÏÁ†ª˙ÂÂˆ‰
ÆÌÈ˘„Á†ÌÈ„È˜Ù˙†Â¯ˆÂ†‰„ÈÓ†‰˙Â‡·
¨ÏÂ„‚†ÒÂ‡Î†Ï˘†‰˘ÂÁ˙†‰˙ÈÈ‰†Ò¢‰È··
˙˘†Ï˘†„·Î‰†‰ÏÈˆ†ÛÒÂÂ˙‰†ÂÈÏ‡˘

ÆÁ˙Ù·†˙„ÓÂÚ‰†ÌÈ„ÂÓÈÏ‰
Ò¢‰È·†˙ÂÂˆ†ÏÚ†‰ÙÎ†¯˘‡Î†¨ÈÂÏ†È¯·„Ï
˙Â˘ÂÁ˙†ÌÈ¯ÂÓ‰†ÌÈ˙ÚÏ†ÌÈÂÂÁ†¨ÏÂ„‚†ÈÂÈ˘
ÂÏ‡‰†˙Â˘ÂÁ˙‰†˙Á‡†Æ˙ÂÈÂˆÈ˜†˙ÂÈ˘‚È¯
‰ÂÂÏÓ‰†Ï¯Â‚·†‰ËÈÏ˘†¯ÒÂÁ†Ï˘†‡È‰
ÌÈˆÂ¯˘†‰Ó†Â·†ÌÈ˘ÂÚ¢†ªÂÓÎ†˙Â·˘ÁÓ·
Ò¢‰È˙·†È˘†„ÂÁÈ‡†Æ¢ÍÎ†ÏÚ†Â˙È‡†¯·„Ï†ÈÏ·
¯ÈÎ‰†‡Ï†˙ÂÂˆ‰˘†¨‰˘„Á†˙Â‡ÈˆÓ†¯ˆÈ
˙·¯ÂÚÓ†‰˙È‰†Â·˘†ÈÂÈ˘‰†ÍÈÏ‰˙†ÆÌ„Â˜Ó
Æ‚ÂÊÈÓ‰†̇ ‡¯˜Ï†‰ÓÈ‡˙Ó†‰Î‰†ÏÏÎ†̇ ˆÚÂÈ‰
¨È¯·˘Ó†·ˆÓ†‡Â‰†Ò¢È˙·†È˘†‚ÂÊÈÓ†¨‰È¯·„Ï
ÆÈÂ‚¯‡‰†ÂÂ˜≠ÒÂËËÒ‰†ÏÚ†ÌÂÈ‡†‰ÂÂ‰Ó‰
ÌÈË˜ÈÏÙÂ˜†¯ÈÓÁ‰Ï†Ì‚†ÏÂÏÚ†‰ÊÎ†·ˆÓ
ÍÂ˙·†ÌÈÓÈÈ˜†¯·Î˘†ÌÈÈËÈÏÂÙ†Â‡†ÌÈÈ˘È‡
È„Î†¨˙ˆÚÂÈ‰†È¯·„Ï†ÆÂÏ†‰ˆÂÁÓÂ†Ò¢‰È·
Ï‰ÓÏ†¯ÂÒ‡†¨ÁÈÏˆÈ†Ò¢È˙·†ÔÈ·†‚ÂÊÈÓ˘
Ï‰Ó‰†ÆË˜ÈÏÙÂ˜‰†Ï˘†ÂÓÂÈ˜Ó†ÌÏÚ˙‰Ï
˙ÂÚˆÓ‡·†Ë˜ÈÏÙÂ˜‰†ÌÚ†„„ÂÓ˙‰Ï†·ÈÈÁ
¨‰˙ÚËÏ†Æ¯Â˙ÈÂ†Â‡†‰¯˘Ù†¨‰ÏÂÚÙ†ÈÙÂ˙È˘
ÌÈË˜ÈÏÙÂ˜†ÌÚ†˙„„ÂÓ˙Ó‰†˙ÈÏÂ‰È†‰˘È‚
‰ÏÂÚÙ†ÛÂ˙È˘†Ï˘†‰˘È‚†ÆÌÂ¯˙ÙÏ†‡È·˙
¨ÌÈ¯ÂÓ‰†ÔÈ·†¯˙ÂÈ†‰·¯†‰ÈÂÓ¯‰Ï†ÏÈ·Â˙
¨¯˙ÂÈ†‰Ï˜†‰¯Âˆ·†˙ÂÓÈ˘Ó†ÚÂˆÈ·†¯˘Ù‡˙
Æ‰ÈˆÓ¯ÂÙÈ‡†Ï˘†˙È˘ÙÂÁ†‰ÓÈ¯Ê·†ÔÈÈÙ‡˙˙Â
‰Ë˜†ÔÎ‡†Ò¢‰È˙·†È˘†ÔÈ·†„ÂÁÈ‡‰†ÍÈÏ‰˙·
‰˘„Á†Í¯„Ï†˙ÂÂˆ‰†˙‡†‰ÏÈ·‰Â†‡È‰Â†ÂÊ†‰˘È‚

Æ˙Ù˙Â˘ÓÂ
È˘Â˜·†Ï˜˙‰†Ï‰Ó†¨ÈÂÏÂ†˜‰Ï†È¯·„Ï
‰·¯†‰˜ÂˆÓ†‰ÂÂÁ†¨Ò¢‰È··†È˙ÂÚÓ˘Ó
˙˘ÂÁ˙·Â†˙Â„È„·†˙˘ÂÁ˙·†˙ÈÈÙ‡˙Ó‰
˙Â·Â¯˜†ÌÈ˙ÚÏ†˙ÂÓ¯Â‚†ÂÏ‡†˙Â˘ÂÁ˙†Æ„ÂÎÏÓ
ıÚÂÈ‰†„È˜Ù˙†ÆÍ¯„†Ô„·Â‡ÏÂ†ÌÈÂ‡†¯ÒÂÁÏ
ÈËÒÈÏÂ‰†¨ÌÏ˘†‰ÚÓ†˙˙Ï†‡Â‰†ÈÂ‚¯‡‰
ÍÈ¯ˆ†ÈÂ‚¯‡‰†ıÚÂÈ‰†¨Ô‰È¯·„Ï†ÆÁÂÂË†ÍÂ¯‡Â
ÌÈ„ÓÏ†˙Ú„†ÈÓÂÁ˙†¯ÙÒÓ†·Ï˘Ï†˙Ú„Ï
‰È‡˘†¨˙È˘È‡†˙ÏÂÎÈ†Ï˘†¢ÔÈÏ·˙¢†˙ÙÒÂ˙·

Æ˙ÈÏ‡Ó¯ÂÙ†‰„ÈÓÏÏ†˙˙È
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Ï‰ÓÏ†ÌÈˆÏÓÂÓ†˙Â¯Â˜Ó
ÈÂÈ˘†Û‡Â˘‰

≤∞∞≥†¨¯ËÓ†¨ÈÂÈ˘Ï†ÏÈ·Â‰Ï†¨ß‚†¯ËÂ˜
È̈ÎÂÈÁ‰†̄ ‚˙‡‰†̈ Â̇Â̆ ‰†ÏÂ‰È†̈ „†̄ ·Ú

≤∞∞∞†¨ÒÎ¯
‰Á ÈÓˆ‰ † Ï Â ‰ È  † ¨ ß È † Ò‡ ß ‚ È „‡
≤∞∞∞††¨¯ËÓ†¨ÈÂ‚¯‡‰†˙Â˘„Á˙‰‰Â
¨¯·Â˜È¯ßˆ†¨ÈÂ‚¯‡†ÈÂÈ˘†ÏÂ‰È†¨ßÚ†ÈÂÏ

Æ≤∞∞∞
Æ±ππ∏†¨„ÓÂÏ‰†ÔÂ‚¯‡‰†¨ßÙ†Èß‚Ò
ÌÈË·È‰≠¯ÙÒ†˙È·†ÏÂ‰È††¨ß˙†È·Âß‚¯Ò
‰ËÈÒ¯·ÈÂ‡‰†¨ÌÈÈ˘ÚÓÂ†ÌÈÈÂÈÚ

Æ≤∞∞≤†¨‰ÁÂ˙Ù‰

∞

∞

∞

∞

∞

∞



˙ÂÎÈ‡‰†ÈÂÂ˙Â†È˜˙†ÂÚÈ‚‰†ÍÂÈÁ‰†˙Î¯ÚÓÏ
Æ„Â‡Ó†˙ÓˆÓÂˆÓ†ÔÈÈ„Ú†Ì˙ÚÓË‰Â†¯ÂÁÈ‡·
ÌÈ˙Â¯È˘†˜ÙÒÏ†ÔÂˆ¯‰†ÏÚ†ÌÈÒÒ·˙Ó†ÌÈ˜˙‰
¨˙‡Ê†˙ÓÂÚÏ†ÆÁÂ˜Ï‰†Ï˘†ÂÂˆ¯†˙ÂÚÈ·˘Ï
‰ÓÎ†„Ú†˙Á‡†‡Ï†ÌÈ¯‡˙Ó†ÌÈÈÂ‚¯‡†ÌÈˆÚÂÈ
‰„·ÂÚ‰†̇ ‡†Ï·˜Ï†Ò¢È̇ ·†ÈÏ‰ÓÂ†ÌÈ̄ ÂÓÏ†‰˘˜
ÌÈ˙Â¯È˘†˜ÙÒÓ‰†ÔÂ‚¯‡†ÌÈÏ‰Ó†Ì‰˘
„Â‚È·˘†ÍÎÓ†Ú·Â†Ì‚†È˘Â˜‰†Æ˙ÂÁÂ˜ÏÏ
≠†Ò¢‰È·†Ï˘†˙ÂÁÂ˜Ï‰†¨ÌÈ¯Á‡†ÌÈÂ‚¯‡Ï
¨¢ÌÈÈÂ·˘†˙ÂÁÂ˜Ï¢†Ì‰†¨Ì‰È¯Â‰Â†ÌÈ„ÈÓÏ˙‰

ÆÂÙÈÏÁ‰Ï†ÌÈÏÂÎÈ†ÌÈ‡˘

˙ÂÎÈ‡†È˜˙†Ì‰Ó

‡È‰†ÌÂÈÎ†¯˙ÂÈ·†‰ˆÂÙ‰†˙ÂÎÈ‡‰†È˜˙†˙¯„Ò
ÌÈ˜˙†˙ÁÙ˘Ó·†¯·Â„Ó†ÆISO 9000:2000
ÏÚ†‰·Á¯†˙ÈÓÂ‡Ï≠ÔÈ·†‰ÓÎÒ‰†˙‚ˆÈÈÓ‰
‡È‰†‰¯„Ò‰†˙¯ËÓ†ÆÔÈ˜˙†ÏÂ‰È†Ï˘†Â˙Â‰Ó
ÂÈ˙ÂÁÂ˜ÏÏ†˜ÙÒÏ†ÏÎÂÈ†ÔÂ‚¯‡‰˘†ÁÈË·‰Ï
ÆÌ‰È˙Â˘È¯„·†Â„ÓÚÈ˘†ÌÈ˙Â¯È˘†Â‡†ÌÈ¯ˆÂÓ
„ÈÓ˙Ó†¯ÂÙÈ˘†ÏÈ·Â‰Ï†‡È‰†˙ÙÒÂ†‰¯ËÓ
‰ÂÓ˘†ÏÚ†ÌÈÒÒÂ·Ó†ÌÈ˜˙‰†ÆÔÂ‚¯‡‰†ÈÚÂˆÈ··
˙·‰†≠†ÁÂ˜Ï·†˙Â„˜Ó˙‰†∫ÌÈÈÊÎ¯Ó†˙ÂÂ¯˜Ú
ªÌ‰Ï†‰ÚÓ†Ô˙ÓÂ†¨ÌÈÈ„È˙Ú‰Â†ÌÈÈÁÎÂ‰†ÂÈÎ¯ˆ
ÂÈ̇ Â̄ ËÓ†̇ ‡†ÌÈÚ·Ẫ †ÔÂ‚¯‡‰†È‚È‰Ó†≠†̇ Â‚È‰Ó
ÌÈ„·ÂÚ‰†‰· †̆̇ ÈÓÈÙ†‰ È̄ÂÂ‡†Â·†̄ Â̂ ÈÏ†ÌÈ̄ ÂÓ‡Â
≠†˙ÂÂˆ‰†Ï˘†˙Â·¯ÂÚÓ†ªÌ˙‚˘‰Ï†ÌÈÙ˙Â˘
˙ÂÓ¯‰†ÏÎÓ†ÌÈ„·ÂÚ†Ï˘†‰·¯†˙Â·¯ÂÚÓ
ªÔÂ‚¯‡‰†˙·ÂËÏ†Ì‰È˙ÂÏÂÎÈ·†˘ÂÓÈ˘†˙¯˘Ù‡Ó
Ï˘†ÌÈ·‡˘Ó‰Â†˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰†≠†˙ÈÎÈÏ‰˙†‰˘È‚
˙È˙Î¯ÚÓ†‰˘È‚†ªÍÈÏ‰˙Î†ÌÈÏ‰ÂÓ†ÔÂ‚¯‡‰
ÔÂ‚¯‡‰†ÈÎÈÏ‰˙†Ï˘†ÏÂ‰È‰Â†‰·‰‰†¨ÈÂ‰ÈÊ‰†≠
ª†˙Á‡†˙Î¯ÚÓ†ÌÈÂÂ‰ÓÂ†‰Ê·†‰Ê†ÌÈ¯Â˘˜
ÈÚÂˆÈ·†Ï˘†„ÈÓ˙Ó†¯ÂÙÈ˘†≠†„ÈÓ˙Ó†¯ÂÙÈ˘
˙ÂÈÊÎ¯Ó‰†ÂÈ˙Â¯ËÓÓ†˙Á‡†‡Â‰†ÔÂ‚¯‡‰
˙Â„·ÂÚ†ÍÓÒ†ÏÚ ˙ÂËÏÁ‰†˙Ï·˜†ª˙ÂÚÂ·˜‰Â
˙ÒÒÂ·ÓÂ†̇ È̇ Â̄ È̄ †̆‰È‡†ÔÂ‚¯‡·†‰ËÏÁ‰†ÏÎ ≠
ÌÈ̃ ÙÒ†ÌÚ†ÌÈÒÁÈ†ªÚ„ÈÓÂ†ÌÈÂ̇ †Ï †̆ÁÂ̇ È†ÏÚ
ÔÂ‚¯‡‰†≠ ˙È„„‰†˙ÏÚÂ˙†ÏÚ†ÌÈÒÒÂ·Ó‰
ÌÈÒÁÈ‰†ÏÚ†ÔÎÏÂ†‰Ê·†‰Ê†ÌÈÈÂÏ˙†ÂÏ˘†ÌÈ˜ÙÒ‰Â
Æ˙È„„‰†˙ÏÚÂ˙†ÏÚ†ÒÒ·˙‰Ï†Ì‰ÈÈ·

ÍÂÈÁ‰†˙Î¯ÚÓ·†ÌÈ˜˙

¨¯·Ú˘Ï†ÍÂÈÁ‰†˙¯˘†øÍÂÈÁ‰†˙Î¯ÚÓ·†‰ÓÂ
ÚÈÓË‰Ï†ÌÈÈ˙˘Î†ÈÙÏ†‰˘˜È·†¨˙·Ï†¯ÂÓÈÏ
ÏÂ‰È‰†˙‡†ÍÎ·†¯Ù˘ÏÂ†Ò¢‰È˙··†˙ÂÎÈ‡†È˜˙
˙ÂÏ·‚Ó†Ï˘·†ÆÌ‰Ï˘†ÌÈ‚˘È‰‰Â†ÈÂ‚¯‡‰
ÔÂÎÓÏ†Ò¢È·†ÏÎ†¯Â·Ú†ÌÂÏ˘˙†ÂÓÎ†¨˙ÂÈ·Èˆ˜˙
¨Â˘Â„ÈÁÏÂ†Ô˜˙‰†¯Â˘È‡Ï†È‡¯Á‡‰†ÌÈ˜˙‰
˜Ù˙Ò‰†¨ÌÈÂÂÏÓ†ÌÈÈÂ‚¯‡†ÌÈˆÚÂÈÏ†ÌÂÏ˘˙Â
‰ÓÂ„‰†¨ÂÏ˘Ó†˙ÂÎÈ‡†Â˙†ÁÂ˙ÈÙ·†„¯˘Ó‰
·ˆÂÚ†Â˙Ï†ÆÌÈÈÓÂ‡Ï≠ÔÈ·‰†ÌÈ˜˙Ï†ÂÈÎ˙·
‡Ï†¨˙‡Ê†ÌÚ†ÆÂ·†ÂÎÊ†¯·Î†Ò¢È˙·†¯ÙÒÓÂ†Â‚ÂÏ
ÏÏ‚·†ÈÏÂ‡†¨ÌÈ·¯†Ò¢È˙··†‰ˆÂ‡˙†Â˙‰†ÒÙ˙

·Î¯ÂÓ‰†ÍÈÏ‰˙Ï†ÌÈÈÚÂˆ˜Ó†ÌÈÂÂÏÓ·†¯ÂÒÁÓ‰
ÆÂ˙ÚÓË‰†Ï˘

˙Ï‰Ó†˙˘˜·Ó†˙ÈÁÎÂ‰†ÌÈ„ÂÓÈÏ‰†˙˘·
Ï‰ÈÓ·†ÚÈÓË‰Ï†¨ÔÂÁÓ˘†‰¯Â‡†¨ÔÂÙˆ†ÊÂÁÓ
˙ÂÈÂˆÓÂ†˙ÂÎÈ‡Ï†È˙¯˜ÂÈ†ÈÙÂ¯È‡†Â˙†ÊÂÁÓ‰
¯·Ú·†‰˙ÈÈ‰˘†¨ÔÂÁÓ˘Ï†ÆEFQM†Ì˘·†ÏÂ‰È·
¯·Î†˘È†¨Ë¯Â‡†˙˘¯·†ÔÂÙˆ‰†¯ÂÊ‡†˙Ï‰Ó
È˜˙†˙‡†‰ÚÈÓË‰†Ë¯Â‡†˙˘¯†Æ‡˘Â·†ÔÂÈÒÈ
Ú·˘Î†ÈÙÏ†¯·Î†ISO†≤∞∞∞≠π∞∞±†˙ÂÎÈ‡‰

ÆÌÈ˘
Í‡†˙˘¯‰†˙Ï‰‰Ï†˜ÚÂ‰†Ô˜˙‰†ÈÎ†ÔÈÈˆÏ†˘È

Æ‰Ï˘†Ò¢‰È˙·Ï†‡Ï
‰ÚÈÓË‰†¨Ô˜˙‰†˙˘ÈÎ¯Ï†ÍÈÏ‰˙‰†˙¯‚ÒÓ·
Â̇ÈÎÂ̇ †̇ ÈÈ·Ï†̇ È̇ ËÈ̆ †̇ ÂÏÈÚÙ†Ë Â̄‡†̇ Ï‰‰
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