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Ä]¹Z¿ Y|y 

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

È��R» |¿Zf�Y{�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� ½Y�ËY Ä] \mÂ» |À] �®/Ë �Ç{Z/»� �½Â¿Z/« �sÔ/�Y �¾Ì¿YÂ/« Á �cY��/¬» �È/��R» �{�Y|¿Zf/�Y �Á
cZ¬Ì¬ve Êf À� ,½Y�ËY [Â�» ¾¼Æ] ÃZ» ���� ¾e�m�»�ZÅ Ê¼�� �Â�¯ d�Y Ä¯ Ä¨Ì�Á ,¾ÌÌ e ¾ËÁ|e Á ��¿ {�Y|¿Zf�Y��ÉZ/Å

�Ê¸»�Ê¼����½Y�ËY Y� Ä] Ã|Æ� {�Y{. 

¾ËÁ|e {�Y|¿Zf�Y �{ �ÂuÃ¦¸fz»�ÉZÅ �{ ½ÂÌ�Ì¼¯ÊÀ§�ÉZÅ \¯�» �Y Ä��R»�½Z�ZÀ��Z¯��\uZ� �½Y�/�¿ ��/¯Y�» Á ��cZ/��R»
,Ê¼¸� ,Ê�ÅÁ�a É|Ì·Âe Á É{Z�f«Y ÃZ³M Á �^e�» Ê»�¹Zn¿Y{Â� Ê��Â¯�Á ¹Z´¼Å Z] t·Z�» Ê¸» Á Z] ÄmÂe ��ËY�/��Ä] ��,É|/Ì·Âe
É�ÁZÀ§ Á É�Zne �d/�Y �Ä/¯ �Y �d¯�Z/�» �Ä/¿ZÅZ³M Á �È¿Z¨/�À» �½Z^uZ/� �ª/u Á ¿�,�/¨ �¶»Z/� �,½Z³|/ÀÀ¯|Ì·Âe �¥�/�»��,½Z³|/ÀÀ¯

½Z³|ÀÀ¯�{Z� Á {�YÁ ,½Z³|ÀÀ¯ �¯Y�» Ê¼¸� Á ,Ê��ze ,ZÅ{ZÆ¿ Z�½Z»�ZÅÊf·Á{�É Á �Ì£ Êf·Á{ Ê»�¶�Zu�{Â/�����Ì/a ���ËÂ/¿
{�Y|¿Zf�YÊ¸»�ÉZÅ ½Y�ËY ÉY�] ÊÅYÂy��¿ Ä] �mY�» É} �¨¿ Á ÉZ��Y ½ÂÌ�Ì¼¯��Ê/À§�ÉZ/Å ��Â/]�» �µZ/��Y �Ê/»�{Â/� Á ��/a ��Y
d§ZË�{ ��¿Á�ZÅ {ZÆÀ�Ìa�{�ZÅ ÈfÌ¼¯ Ê¸» �^e�» Z] ½M Äf�� s�� Á �{ c�Â� \ËÂ�e Ä] ½YÂÀ� {�Y|¿Zf�Y �Ê¸»�Ê¼��� ��½Y�/ËY
_Zq Á Ê»���fÀ»{Â�.��
�Ìa �ËÂ¿ ÊËZÅ{�Y|¿Zf�Y Ä¯ cZ��R» Á Z�½Z»�ZÅÄ«Ô��É |À» Á sÔ�Ë} �Ì¿ Z] dËZ�� �]YÂ� �¾Ì/Ì e �Ã|/� ��Ê/»�Ä/ÌÆe��|/ÀÀ¯

ÈfÌ¼¯�{ Ê¸» s�� Á Ê���] Á c�Â��{ ,\ËÂ�e �Ä/] �½YÂ/À� �{�Y|¿Zf/�Y �Ê/¸» �½Y�/ËY �_Z/q Á ��Ê/»��/�fÀ»�{Â/������,\/Ìe�e�¾Ë|/]
ÊËZÅ{�Y|¿Zf�Y Ê¸» Ê»�Ê¬¸e{Â� Ä¯ �] �Z�Y {Z¨» Äf�Â¿ Ã|� �{ �{�Y|¿Zf/�Y �Ê/¸» �½Y�/ËY �Ç�Z¼/� � �¾ËÁ|/e Á �{ �È/fÌ¼¯ ��Ê/¸»

{�Y|¿Zf�Y �Â]�» Ä¯ Ä��R» {�Y|¿Zf�Y ¶Ì°�e Ê»|Å{ Ä] \ËÂ�e Ã|Ì�� |�Z].��
»È��R {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� ½Y�ËY �Y ÉZ��Y Ê¸�Y �Z/�½Z»� �¾Ì/] �Ê/¸¸¼·Y ��{�Y|¿Zf/�Y(ISO)���½ÂÌ/�Ì¼¯ �¾Ì/] ��Ê/¸¸¼·Y

�®ÌÀ°eÁ�f°·Y�(IEC)�Á Z�½Z»� ¾Ì] Ê¸¸¼·Y Ã�Y|¿Y Ê�ZÀ� Ê¿Â¿Z«��(OIML)�d�Y Á ½YÂÀ��Ä] �]Y��ZÆÀe� �½ÂÌ/�Ì¼¯ ���¯|/¯
�ÊËY~£ �(CAC)��{ �Â�¯ Ê»�dÌ·Z §|À¯.��{ ¾ËÁ|e {�Y|¿Zf�YÊ¸»�ÉZÅ ½Y�ËY ¾¼� ÄmÂe Ä] ��ËY�/� �Ê/¸¯ Á �É|/À»�ZÌ¿��ÉZ/Å
�Zy ,�Â�¯ �Y ¾Ë�yM d§��Ìa,Ê¼¸��ÉZÅ ÊÀ§ Á Êf À� ½ZÆm Á {�Y|¿Zf�Y¾Ì]�ÉZÅÊ¸¸¼·Y Ã�Æ]É�Ì³ Ê»{Â�.��

È��R» {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� Ê»�½Y�ËY|¿YÂe Z] dËZ�� �¾Ë�YÂ/» ��Ì/a �Ê/ÀÌ] �Ã|/� �{ �,½Â¿Z/« �ÉY�/] �d/ËZ¼u �Y �¥�/�» 

�¨u�,½Z³|ÀÀ¯ d»Ô� Á ÊÀ¼ËY �É{�/§ Á �,Ê»Â/¼� �µÂ/�u �½Z/ÀÌ¼�Y �Y �d/Ì¨Ì¯ �cÓÂ/�v» Á �cZ/�uÔ» �d/�Ë� �Ê/�Ìv» Á 
,É{Z�f«Y Ê� ]�ÉY�mY �Y {�Y|¿Zf�YÊ¸»�ÉZÅ ½Y�ËY Y� ÉY�] cÓÂ�v» É|Ì·Âe ¶yY{ �Â�¯ ÁZË ¹Ô«Y ,ÊeY{�YÁ Z] \ËÂ�e ÉY�Â� 

Ê·Z� É�Z^mY�,{�Y|¿Zf�Y |ËZ¼¿�� »�Ä��R»Ê|¿YÂe Ä] �Â�À» �¨u �Y�Z]¾Ì]�ÉZÅ Ê¸¸¼·Y ÉY�] cÓÂ�v» ,�Â�¯ �ÉY�/mY �{�Y|¿Zf/�Y 

ÓZ¯ÊeY�{Z��ÉZÅ Äm�{�ÁÉ|À] ½M Y� É�Z^mY |ËZ¼¿�� ¾ÌÀr¼Å ÉY�] ½ZÀÌ¼�Y ½|Ì�z] Ä] Ã{Z¨f�Y ½Z³|ÀÀ¯ �Y cZ»|y Z�½Z»��

ZÅ�Á cZ��R» µZ § ÈÀÌ»���{ ,Ã�ÁZ�» ,��Â»M ,Ê���Z] É�Ì¼» Á ÊÅYÂ³�Á|� ºf�Ì�ZÅdË�Ë|»�É dÌ¨Ì¯ Á dË�Ë|» �d/�Ë��

,Ê�Ìv» ÃZ´�ËZ»�M�¯Y�»�Á�ZÅ �½ÂÌ�Y�^Ì·Z¯�ÊnÀ�YÁ� ¶ËZ�Á ,�nÀ� È��R» {�Y|¿Zf�Y ¾ËY Ä¿Â³ Z�½Z»�ZÅ�Á cZ��R» Y� ��/] 

�Z�Y �]YÂ� ¹Z�¿ dÌuÔ��|ÌËPe ½Y�ËY Ê»�Ê]ZË��Y|À¯ Á �{ c�Â� �Y�uY �ËY�� ,¹�Ó È»ZÀÌÅYÂ³ |ÌËPe dÌuÔ� Ä] ½MÅZ�Z��Y 

Á �] {�°¸¼� ½MZÅ�Ê»�c�Z�¿|À¯.�lËÁ�e ÃZ´f�{ ¾Ì] Ê¸¸¼·Y ,ZÅZ°Ë �½ÂÌ�Y�^Ì·Z¯�ÊnÀ�YÁ� ¶ËZ�Á ,�nÀ� ¾ÌÌ e �ZÌ� �cY�/¸§ 

Á�ZÆ^¿Y�³ ¹Zn¿Y É{�]�Z¯�cZ¬Ì¬ve ÉY�] ÉZ¬e�Y t�� {�Y|¿Zf�YÊ¸»�ÉZÅ ½Y�ËY �Y �´Ë{ ¦ËZ�Á ¾ËY Ä��R» d�Y. 

                                                 
��È��Â»{�Y|¿Zf�YÁcZ¬Ì¬veÊf À�½Y�ËY��

1- International organization for Standardization 
2 - International Electro technical Commission 
3-  International Organization for Legal Metrology (Organization International de Metrology Legal)  
4 - Contact point 
5 - Codex Alimentarius Commission 
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�������ZaË��Á�Ã�Y|¿Y³Ì�É�M�§ËZÅ|À��{�½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ �� 

�������ZaË��Á�Ã�Y|¿Y³Ì�É�cZ»|y��{�½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ �� 

�����µ�fÀ¯�cZ»|y�ª^�À»Z¿��{�½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ �� 

�����¸veÌ¶�Ã{Y{ZÅ��{�½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ �� 

�����{Â^Æ]��{�½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ �� 

�������{Â^Æ]�¹ÁY|» �� 

�������¹Y|«Y�uÔ�YÊ��{�½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ �� 

�������¹Y|«Y�aÌ´�ÌÄ¿Y���{�½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ �� 
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�{�Y|¿Zf�Y"�ºf�Ì�ZÅdÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�É���ÉY�/]�ÊËZÅ{Â¼ÀÅ�����½Y�/ËY�Ê/¸»�{�Y|¿Zf/�Y�{�]�Z/¯��Á�/ËY���������{
½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ "�Ä¯ �Ìa �ËÂ¿ ½M ½ÂÌ�Ì¼¯�{�ÉZÅ�Â]�» �Ê�|ÀÆ»�d¯�����Âe�ºf/�Ì��

ZÅÌÆe�½�YÂe�{Z¼f�Y�dÌ¸]Z«�ÉÄ Á ¾ËÁ|e Ã|� Á�����dË�Ë|/»�{�Y|¿Zf/�Y�Ê/¸»�ÈfÌ¼¯��ÔmY�¾Ì¼f¨Å�Á�|�°Ë��{
�w�Â»�dÌ¨Ì¯���������\ËÂ�e�{�Â»�Äf§�³��Y�« d�Y, ®ÀËY Ä] {ZÀf�Y |À] �®/Ë �Ç{Z/» � �½Â¿Z/« �sÔ/�Y 

¾Ì¿YÂ« Á È��R»�cY��¬» {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� ,½Y�ËY [Â�» ¾¼Æ] ÃZ» ����, Ä] �½YÂ/À� �{�Y|¿Zf/�Y 

Ê¸» ËY½Y� Ê»���fÀ»{Â�. ��
ÉY�] �¨u Ê»Z´¼Å Á Ê´ÀÅZ¼Å Z] cÓÂve Á d§��Ìa�ÉZÅÊ¸» Á Ê¿ZÆm �{ ÈÀÌ»� �,�ËZÀ/� �¹Â/¸� Á ��,cZ»|/y

{�Y|¿Zf�YÊ¸»�ÉZÅ ½Y�ËY �{ �«YÂ» ¹Á�· |Ë|ne ��¿ |ÅYÂy |� Á �Å É{ZÆÀ�Ìa Ä¯ ÉY�] sÔ�Y Á ¶Ì¼°e ��¾/ËY
{�Y|¿Zf�YÄWY�Y�ZÅ ,{Â� ¹Z´ÀÅ |Ë|ne ��¿ �{ ÂÌ�Ì¼¯½ ÊÀ§ �Â]�» {�Â» ÄmÂe �Y�« �|/ÅYÂy �d/§�³� ��,¾ËY�]Z/À]

|ËZ] Ã�YÂ¼Å �Y ¾Ë�yM ��¿|Ë|ne {�Y|¿Zf�YÊ¸»�ÉZÅ Ã{Z¨f�Y {�¯.���
��

É~yZ»�Á��^À» Ä¯ ÉY�] ÈÌÆe ¾ËY {�Y|¿Zf�Y {�Â» Ã{Z¨f�Y �Y�« Äf§�³ Ä] s�� �Ë� d�Y� 

ISO/IWA4:2009, Quality Management Systems � Guidelines for the application of 
ISO9001:2008  in local government 
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ºf�Ì�ZÅdÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�É��{�]�Z¯�ÉY�]�ÊËZÅ{Â¼ÀÅ� 

�Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y½Y�ËY��Á�ËY��������{½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ 

��{�]�Z¯�ÄÀ»Y{�Á�¥|Å��
������cZÌ¸¯��

�{�Y|¿Zf�Y�¾ËYcZ»Y�·Y��z�»�É{�YÂ»��{�Y��dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�ºf�Ì��®Ë�Ê»¯Z��Ä¯�|À½Z»����
¦·Y����ÄWY�Y� �{�{Ây�ÊËZ¿YÂe�cZ^iY� Ä]¹ÁY|»�Äf�YÂy�Ä¯�Ê·Â�v»�ÉZÅ� Á�É�f�»cZ»Y�·Y��Á�¾Ì¿YÂ«�Ä]��Â]�»

Ã{�ÁM�]�Y��cY��¬»�Ê»{�Y{��ZÌ¿�,|ËZ¼¿��
[±��z]�iY�É�Ì³�Z°]�ªË����Y�{�Y{�|�«��¶»Z��,ºf�Ì�|ÀËM�§�¾Ì¼�e�Á�ºf�Ì��¹ÁY|»�{Â^Æ]�ÉY�]�ÊËZÅ

Äf�YÂy�Z]�©Z^�¿YÅ�ÉZ�Á�É�f�»cZ»Y�·Y�|Å{��ËY�§Y�Y��É�f�»�dËZ���,cY��¬»�Á�¾Ì¿YÂ«�Ä]���Â]�»����

É�ÁM{ZË��±��sÔ��Y�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY��{�µÂ�v»���Z¯�Ä]��Ë��{�YÂ»��{��¬§�Ê»{Á����
�¦·Y±�d�Y�É�f�»�d�YÂy��{�{�Â»�ZË�Ã|��Äf§�³���¿��{�É�f�»�Ä]�ÄWY�Y�ÉY�]�Ä¯�Ê·Â�v»��
�[±���¿�{�Â»�{Y|¿Á�]�Ä¿Â³�Å���Y�¶�Zu|ÀËM�§µÂ�v»�É�ÁM|Ë|a�ÉZÅ��

É�ÁM{ZË��±�cZ»Y�·Y�cY��¬»�Á�¾Ì¿YÂ«�Ä]��Â]�»�Ê»�½YÂÀ��Ä]�|¿YÂecZ»Y�·Y�{Â��½ZÌ]�Ê«Â¬u����

���ÉY�]�{�]�Z¯�ÄÀ»Y{�Á�¥|Å½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ��
�����cZÌ¸¯��

� �Y� ¥|Å{�Y|¿Zf�Y� ¾ËY� ¾ËÁ|e�� Ä]� ÊËZÅ{Â¼ÀÅ�� ÄWY�Y½Z»�Z�Êf»Â°u� Ê¸v»� ÉZÅ�¯� ÉY�]Ä¿Z^¸�ÁY{� {�]�ZÉ� �
½Y�ËY��� Á�ËY������Äq�Zb°Ë�ÊËZÀ^»� �]�Ê»|�Z]��{�Y|¿Zf�Y�¾ËY�½Y�ËY�Ê¸»� {�Y|¿Zf�Y�cZ»Y�·Y��Á�ËY��������Y�

¶Ë| e�Á��ÌÌ¤e�Ê¼¿�Ä]�É�Ìq�Á�|À¯½MÊ¼¿�ZÅ|ËY�§Y����
�®Ë�Ä¯�¾ËY�ÉY�]½Z»�Z��Êf»Â°u�Ê¸v»�¼�Y�dÌ¸]Z«��ËY���¶«Y|u�Êf�ËZ]�,{Â��Ê¬¸e�½ZÀÌ¼�Y�¶]Z«�Y��½ZÀÌ

�ÉY�]|ÀËM�§À¯�¾Ì¼�e�ÊËZÅÀ�½{Â¼¿�ºÅY�§�ÉY�]�Ä¯�|Ä¼Å�½Y|¿Á�Æ���ZÌ¿�{�Â»�cZ»|y�{Ây��d]Zi�c�Â��Ä]
|Àf�Å�É�Á��� ,½ZÀÌ¼�Y� ¶]Z«� Á� �� ¹Z¼e|ÀËM�§� ÉZÅ½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ�� Ä¸¼m� �Y� |ÀËM�§�,dË�Ë|»

Ê¸�Y�,|ÀËM�§Ã�Æ]�ÉZÅ�Ê¿Z^Ìf�a�Á�É�Y{�]��Ä]����{Â���Âm���Êf�ËZ]�,�dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�ºf�Ì��®Ë�¶»Z�
|À�Z]�Äq�Zb°Ë�Á�|uYÁ���Ê³�ËÁ¹Zn�¿Y��Äq�³�,c�Â��¾ËY��Ì£��{�Ä¯�Y�q�d�Y�ºÆ»�ºf�Ì��¾ËY½Z»�Z��ÉZÅ

Êf»Â°u�Ê¸v»�Ê»Ã�Âu�Êy�]��{�|¿YÂedÌ·Z §�ÉZÅ,�Ã�Âu��´Ë{��{�d�Y�¾°¼»�,|�Z]�½ZÀÌ¼�Y�¶]Z«�ZÅ��Ì£
|�Z]�½ZÀÌ¼�Y�¶]Z«���Ä¯�¾ËY�ÉY�]Êf»Â°u�¶]Z«��Y��½ZÀÌ¼�Y�dÌ¸]Z«��ËY���¶«Y|u�Êf�ËZ]�,{Â��Ê¬¸e�½ZÀÌ¼�Y

�¹Z¼e�ÉY�]|ÀËM�§|À¯�¾Ì¼�e�É|Ì¸¯�cZ»|y�Á�ZÅ��ÄÌ�Âe��»Y�¾ËY�Ä]�Ê]ZÌf�{�ÉY�]�Ê»�Ä¯�{Â�½Z»�Z��ÉZÅ
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Êf»Â°u�Ê¸v»�ÊÀ�Á��Ä]�|ÀËM�§��,dË�Ë|»�Ê¸�Y�Á|ÀËM�§Ê¿Z^Ìf�a�ÉZÅÉY��Ä¯�Y���´Ë|°Ë�Z]�Y��½Z»�Z��¶]Z«
½ZÀÌ¼�Y�»Ê¿�Z�Y��|��|ËZ¼¿�ÊËZ�ZÀ���¦·Y�d�ÂÌa�Ä]{Â���Âm�����ÉY�]�Ê�Ìz�e�É�Y�]Y�[�d�ÂÌa½Z»�Z��

Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ�ºÅY�§�Ê»�Ze�{�Z�{�]�Z¯�ÄÀ»Y{��¶»Z°e�Á|ÀËM�§cZ»|y�Á�ZÅ�½MZÅ��Y��nÀ��|ÀÀ¯����

É�ÁM{ZË����{½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ��Z]{�]�Z¯�ÄÀ»Y{��Ä¯�Ê¨ËZ�Á�Á�yZ���[�d�ÂÌa�Y�Y�µZ¼�Ê¼¿|ÀÀ¯Ê»�Y���»Y�¾ËY�,�

� ,Ê�Ìz�e�ºf�Ì��¾ËY�ÉY�]�½YÂeÃ|��µZ¼�Y�d�¿Y{� �Ê»�¾ÌÀr¼Å�Êy�]�¶»Z��|¿YÂe�yZ�� ZÅ�Ä¯�|�Z]Ä]�{�]�Z¯�ÄÀ»Y{��Á
�µZ¼�Y�½M�¦ËZ�ÁÊ»|¿Â�����

������{�]�Z¯��
�ÄÌ¸¯cZ»Y�·Y�Z��Ê»Z¼e�ÉY�]�Ä¯�d�Y�½M��]�|�«� Á� Ã{Â]�Ê»Â¼��{�Y|¿Zf�Y�¾ËY½Z»�ZÅ�Âe�½Á|]�,�Â¿�Ä]�Äm

ÄWY�Y�Ä¯�Ê·Â�v»�Á�Ã�Y|¿Y�Ê»|�Z]�É�Ì³�Z°]�¶]Z«�,|ÀÀ¯����
Z��dÌÅZ»�¶Ì·{�Ä]�Y��{�Y|¿Zf�Y�¾ËY�¹Y�·Y�|Àq�ZË�®Ë�ÃZ³�Å½Z»���¾ËY�,{�]��Z¯�Ä]�½YÂf¿�½M�µÂ�v»�ÁcZ»Y�·Y�Y��

Ê»d§�´¿���¿��{�½YÂe����
�ÃZ³�ÅeZ»Y�·Y©Z^�¿Y�ÉZ�{Y�,{Â�¿�Äf§�³���¿��{�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY��Y�Ê���´»�,d�Ì¿���Ë~a�¶]Z«�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY�Z]

�Ä]�{Á|v»�Ã|�¿�Äf§�³���¿��{�{�YÂ»�Ä¯�½McZ»Y�·Y��|À]��{��Â¯~»�����¿��{�{�YÂ»�¾ÌÀq�Á�|�Z]�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY
Z��dÌ·ÂX�»�Á�ÊËZ¿YÂe� �]� Ã|�¿�Äf§�³½Z»��Äf�YÂy�Ä¯�Ê·Â�v»�ÄWY�Y� �{�ÉZÅ� Á�É�f�»cZ»Y�·Y��Ä]��Â]�»

M�]�Y��cY��¬»�Á�¾Ì¿YÂ«{�Y~´¿��ÌiZe�,|ËZ¼¿�Ã{�Á����
�������{�{�]�Z¯½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ��

� �{� Ã|�� Ã{Y{� ½Z�¿� ÉZÅ{Â¼ÀÅ�� ¹Z¼e{�Y|¿Zf�Y� ¾ËY� ,Ê»Â¼��� �Y� �Â�À»� Á� |Àf�Å{�]�Z¯É�½{Â]��¹Z¼e� �{
½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅÃ|��ÄWY�Y�cZ»|y�Á�Ã�Y|¿Y�,�Â¿�¾f§�³���¿��{�½Á|]�,,�Ê»|�Z]����

�Ä¯�Zn¿M��Yf�Y�¾ËY{�Y|¿Z��,d�Y�Z¼ÀÅY���|»�®Ë�¥Ôy��]½Y�ËY�Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y�Á�ËY,������ÄWY�Y�ÉZÅ{Â¼ÀÅ�
� Ã|�� �ÌiZe�dve�cZ»Y�·Y�Ã|��ÊÀjf�»� �Ê¼¿|�Z]��� �Y� Ä¯�d�Y� {Y�M� �]�Z¯� Z¼ÀÅY��c�Â�� �{�c�Á��� Á�Ä]

Ã�Æ]��Â�À»��Y�É|À»���j¯Y|u�d ¨À»|ËZ¼¿�Ã{Z¨f�Y����

��Ê»Y�·Y��mY�»� �
Ã|���Zm�Y�{�Y|¿Zf�Y�{�Y{��Ë~aZ¿�[ZÀfmY�Êe�Á���{�Y|¿Zf�Y�¾ËY�É�Ì³�Z¯�Ä]�ÉY�]��Ë���{���Ê¯�Y|»�{�Â»��{

� Ä]� �Z�f¿Y� xË�Ze� �¯}� Z]� Ä¯½MZÅ��Zm�Y�Ê»d�Y� �^f »��Y|»�½M� Ã|�� |Ì«��ËY�ËÁ��¬§� ,{Â�� ��{�Â»� �{
�Ä]� �Z�f¿Y�xË�Ze� �¯}�½Á|]�Ä¯�Ê¯�Y|»½MZÅ��Zm�Y�Ê»Ã|���Zm�Y��Y|»��ËY�ËÁ�¾Ë�yM� ,{Â��� ��Ä¸¼m��Y

ÄÌuÔ�Y�Ä¿Â³�Å�ÉZÅ½M��d�Y��^f »����
�½Y�ËY�{�Y|¿Zf�Y±��Á�ËY�����µZ��,�����,ºf�Ì�ZÅÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�Éd�±�½Z³�YÁ�Á�Ê¿Z^»��

����Ê»Y�·Y��mY�»� �
d�Ì¿�É�Á���É�f�Ì]�ÊËZ¼ÀÅY����



 

� 

��

��¦Ë�Z e�Á�cZuÔ��Y��
�ZË�cZuÔ��Y�,{�Y|¿Zf�Y�¾ËY��{e�½Y�ËY�{�Y|¿Zf�Y��{��Â¯~»�¦Ë�Z ±�Y�Á�Ë�����d�Y�Äf§���Z¯�Ä]�����Ze����{
�sÔ��Y�ÃZ³�Å�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY�µÂ�v»��sÔ��Y�¾ËY�,{Á���Z¯�Ä]�Ê»�ÊÀ »�Ä]�|¿YÂe�d»|y��|�Z]��Ì¿����

������{�¦Ë�Z e�Á�cZuÔ��Y½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ��
{�Y|¿Zf�Y�¾ËY��{�Ã|��ÄWY�Y�¦Ë�Z e�Á�cZuÔ��Y�,½Y�ËY�Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y��{�Á�ËY�������Z¯�Ä]�Ê»|¿Á����Zm��Å
� sÔ��Y� �Y� Ä¯�Z�½Z»���½Y�ËY� Ê¸»� {�Y|¿Zf�Y� �{��Á�ËY�������ÉZÀ »� Ä]� ,Ã|�� Ã{Z¨f�Y½Z»�Z��Ê¸v»�ÉZÅ

Êf»Â°u�d�Y����
��{�Ã|��ÄWY�Y�¦Ë�Z e�Á�cZuÔ��Y��Y�Ã{Z¨f�Y{�Y|¿Zf�Y�¾ËY���Å�¹Â���Á�ZÅ�Z¯�����,²ÀÅ�§�ª^��d�Y�¾°¼»

Ä¬�À»�Á�¶v»�ÉY�Ä¯½Z»�Z�¸v»�ÉZÅÊf»Â°u�Ê�|À�Z]�cÁZ¨f»�,{�Y{�Y�«�½M��{��½Y�ËY��Á�ËY�����Ê¼¿�¹Y�·Y�

�|À¯�Ä¯½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ��Ê�ZÀ��sÔ��Y�Zy��Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y½Y�ËY�� �Á�ËY������ Y��¾ËÂ°e� �{
��fÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�ºf�Ì�{�Ë~b]����

������ �
ÓZ]�Ã{��dË�Ë|»� �top management� �

É{Y�§Y�¦ËZ�Á�¹Zn¿Y��Y{�Ã|Æ��Ä¯�ËY�mY�t���¾Ë�eÓZ]��{�Ê½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ�Ê»�|À�Z]��Ä]�����
{Â���Âm�����

É�ÁM{ZË�����d�Y�¾°¼»�¦ËZ�Á� Á�¾ËÁZÀ�\�u��]�cÁZ¨e�²ÀÅ�§� Á� �Â�¯|À�Z]� Äf�Y{�ÊÆmÂe�¶]Z«�ÉZÅ� �µZj»�Ê�Â¿�ÉZÅ
�Y�|Àe�Z^�� �� ,Ê¸v»� �Y|¿Z»�§� ,�Y{�Æ���ÌW��ÉY�Â��Æ�Ã�Ì£� Á��ÌW�� ,� �¾ËYZÅ�dÌ·ÂX�»Å�ÊËZÅ�ÉY�]�Ä¯�|Àf�Y�mY� Á� Ã�Y{YÉ�

Ä»Z¿�d¬§YÂ»�ÉZÅ½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ��0ÓÂ¼ »�ZË�Ê¿Z´¼Å�É�Ì³�ÉY��Z]|ÀËM�§�ÊeZ]Zzf¿Y,�[Zzf¿Y�Ê»{Â�����Ä]������Âm�
{Â������

É�ÁM{ZË�����Ê¸v»�ÉY�Â�� 0ÓÂ¼ »��Y�d�Y�ÊÀ¼n¿Y½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ���Ä]�����{Â���Âm����Ä¯Z��cY��¬»�Z]¿Z»��Ê
ZyÊ»�É�Y~³�½Â¿Z«��d�Y�Ê»Â¼��cZ]Zzf¿Y�|ÀËM�§�\¸£Y�½M�Z�À»�Á�{Â����Ê¸v»�ÉY�Â��0ÓÂ¼ »��Y�{Y�§Y�Á�¾Ì·ÂX�»�,½Y�ÁZ�»

¶Ì°�e�Ê·Âf»�Ê»{Â����¾ÌÀr¼Å�®ËÊ»Â¼��ÄË{ZveY��Ê¸v»Ê»�Ä¯�|�Z]d�Y�½M�¾ÌÀ¯Z��Á�Ä¬�À»�®Ë��§ZÀ»�dË�Ë|»�µÂX�»����

������
É�f�»|¿Á�Æ�� �customer/citizen� �
�z��¬uÊ«Â¬u�ZË�Ê¬Ì��Y��ÊeZ»|y�Ä¯��Ä]����{Â���Âm�����Y½Z»�Z�Êf»Â°u�Ê¸v»�ÉZÅ���Ä]������Âm�
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