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y®ċ)Là ĝD Î-þî JÍàLD¿ +)( Ě#H qċ#Ä ç" Ě)#Ĝ-Ä "*Ù
 ĎQě" JQý ®QH( ĝD č#Qïċ #H č#Dç#Q, ç" Ě)#Ĝ-Ä JÄ*ÝÌ zJÍàLD¿ +)( Ě#H qċ#Ä ÎĜEH" (LÜK #Ä

(#āÍQ," Fý ĝċç#áD JÄ ĝÌ®D ç" .É K ®Č,) ĝEċ )#÷Íċ" ()LD Þě#Íċ JÄ ÆAú" #H FÍ-Ĝ, ĝQÍ% #Qě G
®ċLî ĝD Bě®ÅÌ G(#āÍ,"PÄ ̾č¿ Îà#Čî Jý ()"( (LÜK JAĢ-D Ďě" Ě"*Ä Ě(®9ÍD BěO( Ě"*QÄ #QH 

Î," Ě)K*ò ĊĀLD FÍ-Ĝ, qě ĝ%"*4̾
ÎQ," Ě)K#QČĀ *QÄ ®% ç" ðĜÄ èý*EÌ zÎ-þî BěO( Ďě*Ì FID ç" ĝþě ̾Q1Ì #H č#Dç#Q, ĝQà*Ä )L

+)( Îě*ě®D JAĢ-D ®ċ"LÌ ĝD ĝě#IČÌ JÄ G("( G#tě#É #ě )"èĀ" C*ċ qě (#Ýě" Jý ®ČČý ĝD #H JQÍàLD¿ 
®Čý B% ") ̾Û"*áÍQ," Ě#H®Čě¿*Ā *s" K Î," č#ÅĜÍïÉ )"èÄ" qě #IČÌ Ě)K#ČĀ Jý ĝ@#% )( zBQĜA&Ì z

Ù ĝě")#Qý  PQE8 #H Jċ#D#Q, ĎQě" z®Čî#Ä G®ïċ ĝ%"*4 ĝÍ,)( JÄ ðċ"( ç" G(#āÍ," K ÎÅÐ ĝċ"®QČ
Îî"( ®ČH"Láċ̾

Î," #H JÄ*ÝÌ JÍĀ#ě)#Íà#,*Ĝú ÎÅÐ z*tě( BĜ@( ̾Ě®ČÄ JÍ,( čK®Ä #H JÍàLD¿ +)( *s" z2áQïD
QH č¿ ĝÄ#ěç#Ä K LÝÍ-Ü z®ċLî ÎÅÐ ()"®ċ#Í," Æ@#ć čK®Ä K Æ,#ČD Ě#H Gë"K®ĜAý čK®Ä )#ĜQ-Ä #

®î ®H"Là )"Lî( ̾ý "®ĜÉ ") 6ÅÌ*D JÄ*ÝÌ Æ,#ČD č#Dç )( ®Čċ"LÌ ĝEċ č"*Ä)#ý JÝĜÍċ )( JQÄ K ®QČČ
®ČH( ĝD Î,( ç" FÍ-Ĝ, JÄ ") (Là (#EÍ8" Þě)®Ì̾

Î," č#Čý)#ý Îý)#ïD Ě"*Ä GèĜtċ" (LÅċ z*tě( FID BD#8 ̾Dç#Ĝċ  OLQE9D #H JQÄ*ÝÌ ÎÅÐ ÿ*Q0 ®QČ
ý ĝEċ (#Ýě" č#Dç#, #ě #H č¿ Ě"*Ä ĝîç)" )#ý Ďě" ®ČČý +#-%" ("*Ā" *s" K Î," Ěë*ċ" K č#Dç z®Č

®Ä#ě ĝD ðH#ý Îý)#ïD JÄ #H č¿ Bě#EÌ ̾ĎQþED ("*QĀ" zĝċ#Dç#, Ě#H uČH*Ā ĝà*Ä )( ĎĜČÚEH
" JÝĜÍċ )( {(Lî #H č¿ ðċç*, #ě ËK#óć Ò8#Ä Ë#H#ÅÍî" č#ĜÄ Jý ®Čî#Ä č"*tċ Î," p"*ÍQî" ç

®ČČý ĝD Ě)"((Là ĝ9ć"K Ě#H JÄ*ÝÌ̾
D )"*ć #H JÍàLD¿ +)( ÎÅÐ *Ä #IČÌ č#Dç#, èý*EÌ Jý Î," č¿ Þě") ËPþïD ç" *tě( ĝþě K (*Ĝs ĝ

(Lî ĝEċ Ăě*9Ì ĝÍ,)( JÄ #H Ě*Ĝs FĜE1Ì )( #H č¿ ç" G(#āÍ," ®Čě¿*Ā ̾5ě"*Qî ĎĜČÙ )( FQÝ% zĝ
®Čý ĝEċ G(#āÍ," #H č¿ ç" ĝ-ý BE8 )( #D" (Lî ĝD G*Ĝàã FÍ-Ĝ, )( Ë#8P4" ç" Ě(#ěç ̾)( ĝ@#%

K #QH GëK*É )( G®Qî ÎÅÐ Ě#H JÄ*ÝÌ Jý (Lî ĝD (#Ýě" ĝċ#Dç JÍàLD¿ +)( qċ#Ä ĝ9ć"K íç)" Jý
®ċ*Ĝs )"*ć G(#āÍ," ()LD G®Čě¿ Ě#H ÎĜ@#9Ā̾
ĊĀLD JÍàLD¿ +)( qċ#Ä qě ĝ%"*4 ?L0"

 č¿ Ě"*QÜ" K ĝQ%"*4 )( ĝQ,#," BQ0" ®ČÙ Î," CçO z*ÐēD JÍàLD¿ +)( qċ#Ä qě (#Ýě" Ě"*Ä
(Lî Îě#8) ̾ĝÌ#Q8P4" čèQáD qQě ç" #H JÍàLD¿ +)( FÍ-Ĝ, (Lî ĝD Ò8#Ä ?L0" Ďě" Îě#8)

(Lî Bě®ÅÌ ĝċ#Dç#, Ě*Ĝs(#ě Ě"*Ä ĝ9ć"K Ě)"èÄ" JÄ K JÍĀ) *Ì"*Ā G(#,̾
oĚ*ěäÉ(*Ä)#ý ̿Î," Ě*ěäÉ(*Ä)#ý *Ä èý*EÌ z?K" B0" ̾Ä JQÍàLD¿ +)( qQċ#Ä ĝAQ0" ÿ®QH ®Qě#

®î#Ä G®Čě¿ Bġ#-D B% K *ÍIÄ Ě*Ĝs FĜE1Ì JÄ qEý ̾
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Î8*, JÄ ®Čċ"LÍÄ č"*Ä)#ý Jý (Lî ĝ%"*4 Ě" JċLs JÄ ®ě#Ä Ë#8P4" )#Íà#, Ďě"*Ä#ČÄ ĝs(#Q, JÄ K
®ČČý "®ĜÉ ") (Là JAĢ-D #Ä 6ÅÌ*D Ě#H JÄ*ÝÌ̾

Là ðH#Qý FÍQ-Ĝ, ç" G(#āÍQ," ?#QEÍ%" z®Qî#Ä *Ä č#Dç #ě )"Lî( Ë#8P4" JÄ ĝ,*Í,( *s" ®QH"
ÎĀ#ě̾

oÆ@#ć Ěç#,()"®ċ#Í," ̿ÎQ," #H JQÍàLD¿ +)( ÎQÅÐ ÆQ@#ć Ěç#,()"®ċ#Í," zCK( B0" ̾ (LQÜK
Ì BQÄ#ć K JQ-ě#ĈD BÄ#ć Bþî JÄ Ë#8P4" (Lî ĝD Ò8#Ä JÙ)#Êþě K 2áïD Ě#H Æ@#ć BQĜA&

®ċLî ÎÅÐ ̾K ĝÄ#Qěç#Ä K ®QH( ĝD ðě"èQĀ" ") #QH G("( ÎQĜāĜý ĎĜQČÚEH Ěç#,()"®ċ#Í," Ďě"
®Čý ĝD *Ì č#,¿ ") #H JÄ*ÝÌ BĜA&Ì̾

oÎÅÐ ®Čě¿*Ā Ěç#, G(#, ̿Î," ðċ"( ÎÅÐ ®Čě¿*Ā Ěç#, G(#, zCL, B0" ̾®QČě¿*Ā JÙ*H ÎQÅÐ
®QČý ĝD "®QĜÉ ðH#Qý č#QČý)#ý Îý)#QïD z®î#Ä *Ì*Ä č#Dç K *Ì G®ĜÚĜÉ JÍàLD¿ +)( ̾#QČÄ Ďě"*Ä

Ä ĎQþED ®Q% #QÌ K G(#, z:ě*, #H JÄ*ÝÌ ÎÅÐ Jý (Lî ĝ%"*4 Ě" JċLs JÄ ®ě#Ä FÍ-Ĝ, ĝQïá
®î#Ä G*DçK) Ě)#ý Ě#H ÎĜ@#9Ā ç" ĝ9ĜÅ4̾

oĝÌ#ĜAE8 Ě#H®Čě¿*Ā K JÍàLD¿ +)( qċ#Ä č#ĜD 3#ÅÌ)" (#Ýě"  ̿3#ÅÌ)" (#Ýě" zC)#IÙ B0" č#ĜD
Î," č#Dç#, ĝÌ#ĜAE8 Ě#H®Čě¿*Ā K JÍàLD¿ +)( qċ#Ä ̾Qě )(  #Ā*Q0 ®Qě#Åċ #H JÍàLD¿ +)( q

ć G(#āÍ," ()LD č#Dç#, ĝ9ć"K Ě#H®Čě¿*Ā )( ®ě#Ä JþAÄ {®Čċ#EÄ ĝć#Ä ĝÌ#8P4" čèáD®ċ*Ĝs )"* ̾
 JQÄ ") JÄ#QïD Ě#QH GëK*É Ě#H JÍàLD¿ +)( ĝ,)*Ä č"LÌ ĝD ®ě®Ü GëK*É *H ç#ú¿ )( z?#ÑD Ě"*Ä

(*ý Ăě*9Ì Ě)#ÅÜ" K ĝE,) ÎĜ@#9Ā qě č"LČ8 ̾Qċ"( ç" G(#āÍQ," (LQî ĝD ÒQ8#Ä )#Qý Ďě" ð
(Lî Bě®ÅÌ ĝċ#Dç#, Ě*Ĝs FĜE1Ì ç" ĝïáÄ JÄ JÍîäs̾
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č#Dç#, )( JÍàLD¿ +)( qċ#Ä (#Ýě" B%"*D
( G#Qtě#É qQě (#QÝě" #Qě ĝÌ#Q8P4" FÍ-Ĝ, qě Ěç"®ċ" G") #IČÌ JÍàLD¿ +)( qċ#Ä qě (#Ýě" G("

ĝD ÃL-&D ĝċ#Dç#, Ě*Ĝs(#ě K #H JÄ*ÝÌ JÄ č#Dç#, G#tċ )( ?L&Ì ĝ8Lċ JþAÄ zÎ-Ĝċ(LQî  ̾ )(
( JQÄ ") Ě(*QĀ K G®QČý"*É Ě#H JÄ*ÝÌ ®Čý ĝD íPÌ ĝEÍ-Ĝ, ĎĜČÙ (#Ýě" #Ä č#Dç#, :ć"K ĝQïċ"

®Čý Bě®ÅÌ č#Dç#, Bý '5, )( G(#āÍ," BÄ#ć K JÍĀ#ě)#Íà#, ̾)( JÄ ®Čě¿*Ā Ďě" *s" K ĝ%"*4 ĝÍ,
 Ě*Ĝs Bþî JÄ ®ċ"LÌ ĝD z(Lî "*Ü"͚ĝċ#Dç#, J÷Ā#% ͊Qî ĝD ÒQ8#Ä JQý Ě" JQ÷Ā#% {(LQî *ÝČD (L

®Čý JÄ*ÝÌ "®ÍÄ" ç" ") èĜÙ JEH ®î#Åċ )LÅÝD ®ě®Ü ÎĜ@#9Ā #ě GëK*É *H )( č#Dç#,̾
 ç" Ě" JQ8LEÝD ĊQě*4 ç" JQÍàLD¿ +)( qQċ#Ä (#QÝě" ÎQ," CçO zĝĀ®H ĎĜČÙ JÄ ĝÄ#ĜÍ,( Ě"*Ä

(Lî C#Ýċ" FÝ-ČD K 2áïD B%"*D ̾ID Îć( #Ä K qĜÌ#EÍ-Ĝ, G#tċ #Ä ®ě#Ä B%"*D Ďě" ĝQ,®Č
"*áÍQ," ĝÍQ,)( JÄ #QH GëK*É )( G®Qî ®QĜ@LÌ ðQċ"( Jý (Lî B0#% č#ČĜE4" #Ì ®ċLî ĝ%"*4 zÛ

(*Ĝs ĝD )"*ć G(#āÍ," ()LD K ĝH®ċ#Dç#,̾
?K" JA%*D ̿ JČD"( Ď̸9Ì K čPý ÿ"®H" Ď̸ÅÌ

àLD¿ +)( qQċ#Ä (#QÝě" ç" ÿ®H Jý ®Čý 2áïD ĊĜć( )L4 JÄ ®ě#Ä č#Dç#, zC#s ĎĜÍ-áċ )( JQÍ
®Čý B% ") Ě" JAĢ-D JÙ Î," )"*ć FÍ-Ĝ, Ďě" K Î-ĜÙ ̾Í%" zÿ"®QH" ĎîK) Ăě*9Ì čK®Ä ?#QE

"®QČÙ ĝQAE8 íç)" JQý (Lî Bě®ÅÌ G®Čý"*É Ë#8P4" ç" Ě" J8LEÝD JÄ JÍàLD¿ +)( qċ#Ä ()"( ĝċ
®Čý ĝEċ (#Ýě" č#Dç#, Ě"*Ä ̾ )( Ě)#Qý G)#ÄK( ðH#Qý č#Dç#Q, ÿ®QH ÎQ," ĎQþED z?#QÑD Ě"*Ä

qQ-ě) Îě*ě®D (LÅIÄ zË#8P4" Ě)K#ČĀ Ě#H GëK*É Ě"*Ü" ÎĜāĜý ðě"èĀ" zĝċ"*E8 Ě#H GëK*É )(
®Qî#Ä ĝÍě*ě®QD Ě*Ĝs FĜEQ1Ì Î8*, Ě#ĈÌ)" ĝÍ% #ě r)èÄ Ě#H GëK*É ̾ÿ"®QH" ĎQě" ç" qQě *QH

4" Ě®QČÄ JĈÅ4 )#Íà#, ĝÍ% K #H JÄ*ÝÌ Ě)K¿ :EÜ GLĜî zç#Ĝċ ()LD ðċ"( 7Lċ *Ä ®ċ"LÌ ĝD Ë#Q8P
()"ätÄ *ĜÐ¼Ì̾

Î," )"()Là*Ä Ě(#ěç ÎĜEH" ç" èĜċ JČD"( Ď̸9Ì ̾Dç#Q, (Lî ĝD JĜ0LÌ ()"LD ç" Ě)#Ĝ-Ä )( #H č#
K qQě *QÄ èQý*EÌ ?#QÑD Ě"*Ä {®ČČý Ăě*9Ì JÍàLD¿ +)( qċ#Ä Ě"*Ä Ě(K®&D JČD"( "®ÍÄ" )( ®Q%"

č#Dç#, Ě#H ÎĜ@#9Ā ç" /#à GçL% qě #ě GëK*É 7Lċ qě zĝċ#Dç#, ̾ Ě"*QÜ" č#QþD" (*QþěK) Ďě"
 qě͚ËLAě#É GëK*É ͊®Čý ĝD FH"*Ā ") ̾QH ÎDK#ĈD z#H ð@#Ù ®ċ"LÌ ĝD č#Dç#, zËLAě#É GëK*É )( K #

" zč#Dç#Q, Bý '5, )( č¿ í*Í-s ç" ðĜÉ K ®Čý ĝě#,#Čî ") FÍ-Ĝ, ĝ9ć"K Ě#Hç#Ĝċ Ë#%PQ0
®H( C#Ýċ" ") CçO ̾, Bý Ě"*Ä JĜ@K" G") JïĈċ zJČD"( K ÿ"®H" Ď̸9Ì JA%*D z*tě( č#ĜÄ JÄ FÍQ-Ĝ

ě#Eċ ĝD Ě*ĜsLAÜ :Ä#ČD ÿPÌ" K ĝs®Čý"*É ç" K ®Čý ĝD 2áïD ") JÍàLD¿ +)( Îě*ě®D®̾
CK( JA%*D ̿ðċ"( Ě®ČÄ JĈÅ4 )#Íà#, K ĝDLċL-ý#Ì ĝ%"*4̽ðċ"( Îà)(̼

à#Q, ĝQ%"*4 zJÍàLD¿ +)( qċ#Ä (#Ýě" B%"*D Ďě*Ì G®ĜÚĜÉ ?#% ĎĜ8 )( K Ďě*Ì FID ç" ĝþě )#Í
Î," ðċ"( Ě®ČÄ JĈÅ4 ̾
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Ì®ČEQîç)" ĝQÍ% z®Qî#Ä JÍQî"®ċ (LQÜK ðċ"( ĝH®ċ#Dç#, Ě"*Ä ĝÅ,#ČD )#Íà#, *s" :ć"K )( Ďě*
î( č"*Ä)#ý Ě"*Ä #H č¿ ĝÄ#ěç#Ä K ®î ®ČH"Là Fs Ë#8P4" ç" Ě(#ěç FÝ% č#ĜD )( èĜċ #H JÄ*ÝÌ )"L

(Lî ĝD̾
 CLIāD ç"  OLE9D zJAĢ-D Ďě" B% Ě"*Ä͚ðQċ"( ĝDLċL-ý#Ì ͊Knowledge Taxonomy)̼ G(#āÍQ,"

(Lî ĝD ̾ïD Jý ()"( G)#î" č#Dç#, ðċ"( ç" Ě)#Íà#, JïĈċ #ě Îà)( ĝ8Lċ JÄ ĝDLċL-ý#Ì 2á
(*Ĝs ĝD )"*ć JÍ,( C"®ý )( JÍàLD¿ +)( #ě JÄ*ÝÌ 7Lċ *H ®Čý ĝD ̾č"*Ä)#Qý JÄ )#Íà#, Ďě" qQEý

®ČČý "®ĜÉ ") (Là JAĢ-D #Ä 6ÅÌ*D Ě#H JÄ*ÝÌ Î8*, JÄ ®Čċ"LÍÄ #Ì ®Čý ĝD̾
(*ý G(#āÍ," ĝāAÍáD Ě#H)#Ĝ9D ç" č"LÌ ĝD )#Íà#, Ďě" ĝ%"*4 )( ̾#Dç#Q, ĝQà*Ä ?#ÑD Ě"*Ä #H č

QČĀ Ě#QH GëK*É zĝċ"*E8 Ě#H GëK*É ®Čċ#D {®ČČý ĝD Ě®ČÄ JĈÅ4 #H GëK*É 7Lċ +#," *Ä ") ðċ"( Ě)K#
ĝċ#Dç#, ?L&Ì Ě#H GëK*É #ě J9,LÌ K ĊĜĈ&Ì Ě#H GëK*É zË#8P4" ̾( ĝD 'ĜÜ*QÌ *tě( ĝà*Ä ®QČH

QĜāĜý zJQČěèH zč#QDç Îě*ě®QD ®Čċ#D GëK*É Îě*ě®D ĝïċ"( Ě#H GçL% +#," *Ä ") Ě®ČÄ JĈÅ4 zÎ
®ČH( C#Ýċ" q-ě) #ě ĝċ#-ċ" :Ä#ČD̾
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JQA%*D ®QČċ#D {("( C#QÝċ" èQĜċ GëK*É *E8 Jà*Ù B%"*D +#," *Ä ") Ě®ČÄ JĈÅ4 č"LÌ ĝD ĎĜČÚEH
C#ÍÍà" K ?*ÍČý z"*Ü" zĚèě) JD#ċ*Ä zç#ú¿ ̾Ďě" ç" ĝÅĜý*Ì zK*ïĜÉ Ě#H č#Dç#, ç" Ě)#Ĝ-Ä )( #QH íK)

(LQî FH"*QĀ ðQċ"( Ě®Q9Ä®ČÙ ĚLÝÍ-Ü č#þD" #Ì (*Ĝs ĝD )"*ć G(#āÍ," ()LD ̾ĊQĜć( ĝQ%"*4
*QD Ě#H JQÄ*ÝÌ JQÄ ĎQþED č#QDç Ďě*Ì G#QÌLý )( ®QČċ"LÍÄ č"*Ä)#ý (Lî ĝD Ò8#Ä ĝDLċL-ý#Ì 6ÅÌ

(Lî Bě®ÅÌ Ě(*Ä)#ý K ĝAE8 Ě)"èÄ" JÄ JÍàLD¿ +)( qċ#Ä K ®ČČý "®ĜÉ ĝ,*Í,(̾
CL, JA%*D ̿ ðċ"( Bě®ÅÌ K Û"*áÍ," Ě#H®Čě¿*Ā ĝ%"*4

Î," 'ě*0 ðċ"( JÄ ĝČEò ðċ"( Bě®ÅÌ zðċ"( Îě*ě®D )( ĝA0" Ě#H ð@#Ù ç" ĝþě ̾Ä ðQá
Q,#ČD Bþî JÄ #H JÄ*ÝÌ Ďě" *s" K ()"( )"*ć ("*Ā" ĎHã )( č#Dç#, ®ČEîç)" Ě#H JÄ*ÝÌ ç" ĝs)èÄ Æ

ÎĀ) ®ČH"Là ĎĜÄ ç" #H GëK*É č#ě#É #ě ("*Ā" ĝě#Ü JÄ#Ü #Ä z®ċLïċ Û"*áÍ,"̾
( Ďě" č"LÍÄ #H č¿ qEý JÄ Jý (Lî ĝ%"*4 ĝě#H®Čě¿*Ā ®ě#Ä CL, JA%*D )( BĜ@( ĎĜEH JÄ ðQċ"

(*ý Ěç#,®ČÍ-D K Û"*áÍ," zĝě#,#Čî ") ̾®ċLQî ĝQ%"*4 Ě" JQċLs JQÄ ®Qě#Ä #H®QČě¿*Ā ĎQě" JQý
Qò" )#Qý qQě JQċ K (LQî Bě®ÅÌ GëK*É Ě#H ÎĜ@#9Ā ç" ĝ9ĜÅ4 ĝïáÄ JÄ #H JÄ*ÝÌ Û"*áÍ," K ĝĀ#

ĝAĜE&Ì̾
 Ë#-AÜ Ě)"ès*Ä zJČĜDç Ďě" )( Þě") Ě#H íK) ç" ĝþě͚C"®ć" ç" .É )K*D ͊ #ěAAR Î," ̾ ĎQě" )(

D íPÌ K ®ČČý ĝD ĝ,)*Ä ") (Là Ě#H JÄ*ÝÌ ĝHK*s Ë)L0 JÄ GëK*É FĜÌ Ě#ó8" Ë#-AÜ ®QČČý ĝ
®Čě#Eċ BĜA&Ì ") Î-þî #ě ÎĜĈĀLD BD"L8 ̾Ā#ě)#Íà#Q, Ě#H JÅ%#Q1D C#QÝċ" z*Qtě( íK) #QÄ JÍ

î Bě®ÅÌ ÎÅÐ BÄ#ć Bþî JÄ #H č¿ č#IČÉ ðċ"( #Ì Î," ĝČĀ č#s*Åà K GëK*É č"*ě®D(L̾
 ËPþQïD Ě" JQïě) BQĜA&Ì ®QČċ#D ĝě#QH qĜČþÌ ç" G(#āÍ," ĎĜČÚEH̽Root Cause Analysis) 

ĝQ9ć"K BQěO( K (Lïċ #āÍý" ËPþïD ĝ&5, ĂĜ0LÌ JÄ #IČÌ #Ì ®Čý qEý ®ċ"LÌ ĝD #QH č¿ çK*QÄ
((*s ĝě#,#Čî ̾QÄ#ć K ®ČÍQ-D ðċ"( JÄ ĝAE8 Ě#H JÄ*ÝÌ Bě®ÅÌ #H®Čě¿*Ā Ďě" JÝĜÍċ G(#āÍQ," B

Î," G®Čě¿ Ě#H GëK*É Ě"*Ä̾
C)#IÙ JA%*D ̿ðċ"( Îě*ě®D )"èÄ" K Îà#,*ěç Ã#áÍċ"
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