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1
�� [$\$�) 	�SA ���Z�� 	��,BPO'� )$E 	  (  	$� 
 I�! �&����� _O� 5�!`2 )�,

5��,	 5T$A '� 1�$�a 5� 	��, 1
�� C� 5� ����T� ���� '� 1�$�a 5� .�,� I $� 	�&�� ��

 C� G&� ��� 	�� 
 ��� cA���,��� I �F�,� 5�  '�$\$� B�� 5� �&=� 5�?a G����� >I �� >[

 )�, 5� �&d��
 B�� ���! . $� I�X����&e2004  �� .�!�� 5�!�  1Z 5� �Y�	 >�,� W���6��� )�,

�� I	�!� I����$� 5� 	$Y���� >���! >�J�U$#$�JA 
 �a���T� K��$a C�  ��dA ������� >���

 �2C�A 5� �7�ABPO ���2 '� �	.���  �� IC���� �� �� �D��@A �7���C�, ��� 5  

 �� B� 5��SABPO 1��C�, .�,� 	�� 
 ��� �����Z�� C�  ��dA > I 
�O� 	  B� 5� ����

1Z ������ C�2 
 �F� )����&��� �!	� f��7� 1�$�a 5�5�!�  I�7a �� �	 �� g���� C� 
 ��

 �	 �� I �� I�7� 1�7T �,��, 	  hL6�� 1����	�� '� 	  ��&(� ��+ ���! '� 1�$�a 5� >

5���� )����  	$� 	  �	 )����&��� >�����	 	�&�� �d�Q� �� 	�� 
�&� �&2	�� 5� 
 �� B��AN�

�� ���� 5� ��&F&� 1
�� �� 5Y��	 	  )����&��� 5��SA . �� I �� 5��SA 5���&2 �6, > $!

f	  
 > I $� �Di� �A��a 	��,$�Z �&� 	�&�� ��.�� 5�=  

f	   	$� 	  B�!$� C���� R�+ ���2 C� �� B� IU
�H '� ������ 
 	�� C�eZ 	  5� �	 ����

BPO 5�=$�Z�� �X� 	  �	 �� 
 I �� j$F� 	�J�� 1Z 5� 5�&�� �(k! 
 ����C W�XP?� .��&2

 ��A 
 '&(� '�	 >5���6D!$= .�=�, �� �d��
 �&e �	 �7�Z %�&�
 ��� B�� B�!$� ���
 � ��

 	�J��� '� ������ 
 ������C�, ���$�+ C� �$= 5l�	� '� 5� >��� 5�!�`2BPO .�!��  

 
 '&(� ����%�&�
   1��C�, 	  ����T� 1����� 
 1����� ��� 5� �,� g��T �����	 '�

 	�J!Z 	��!$� 	  1 $� �(�a 
 	$mA C� �D&��A . $� ���$= ���!C	� >IC���� �� �� �D��@A ����

 
 I $� C� ��7� R7� ��� nF� 5�  ���a� 1�2����$= ���&� 5�BPO ��  �� �	 W�J� 
 	���� .

  	$� 	  1 �� �J� I	��
  5� �	 	��, 1
�� 1����� B��A 5��SA �� ��P .���� B�� 	   $T$�

. 	�  �� �
 �7�Z  $D7� 5�  
 >���� �� I �F�,� 5� ���7!
	  

���  $T
 )�J!� 1
�� ����� o&� >5�D#� 
 '&(� 1��C 1Z 	  . 	 %�&�
 Y, 5� �	  $= _O� �O

 ������  	$� 	  �7�Z _O� >)�i� 1�$�a 5� . $� �A �,��� ��(a 	�� ��� 5� ������� W�&l�T C�

 B�� C� R� C$�� >I�A$� �7#�i� 	  ���  $� ��N$E W�&l�T �	�  ����C�, 1
	  p��
	 
 �&&kA
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5�  C� 5�!`2 5�  ��+ I	
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 ����$= �� 5� C�BPO  w�$� 5� ��� '�� �7�Z 5� �A ����$6� �	 ���� B�� ���� ���D� I�7�

 C� ����$= ��� 5� ����T� 1����� 
 1����� .��$!BPO  ����$6� �	 ���� B�� ���� ���� I �F�,�

 C� ���$A ��� nJt&� >1���H 	  .���� �� 	�J+ �7�Z �D�	 5� ������ �ABPO  ��� �!$H R�+

��=�, �dY� 1$+ R�� �� ��&� G&H B�  . �  ���$= 	��� �&r�A �OA �	 ��d�Q �� �D��@A 5���� 	

 1$���&H W�k&(DA 5�BPO  	�&�� ��� 5� 	�SA ����� ��� > �� ���$= G�
�� �a�, 5�

.���� ���$= ����  	
Z �� 1�k�	� 5� ��	�� 
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 �F�  

 Bl
U2004 

 
  

  

  

  

 
  



 8                                                                            ��� � ��� ��	
�� �� ��������� ������ ����  

 

���:� �&;�,"� :  

 ) 	�SA �����Z�� 	����
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  �L��� �� �	 ��&Xa 
�&� >  �CZ W	�SA �d&DE 5d,$A 5�!`2 5�  
  	  .�,� q�Y� �� 5���C
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	 ��� I�&t&H W�,��P� �� 
 I ��  	�
 ���7T �E�= 5� 1��(k! 5� ����2	��. �,� I�!

 5� ���J&� �?a� x\�
 	$E 5�>�,� I�! K�6� 	$�� C� y	�= ��Z	  R� 1��2	�� 5� 	�`2�


. $�&� I ��! �7�Z �2��C ��� ���7A 	�� B��  

 �S�Z 	  �a�, 5� ���T Ke��� 
 ����� �T	�= wE��� 	  5� ����� z$L= 5�> ���� ���,

Q��>��$�&�  �S�� .��	�  N�� ��Z	  
 �� W	�7� ��� ��� �	  ��C �  

  	$�	  	$7�T �,��	 �� �,�&, B&�t��BPO w��$A 5� q��T 
  ��	   $= g\�$� 	 

 �&#�d� '�  	$�	  ��N�� xY, 1���F2 B&�+ W	�� 5�.�,� I $�� 1�&� ��$= 5� ���Z 
 I�&,	

$� 5� �,� 5�!�   $T
 W�� C�	  	  ����$��� 	�SA "&E 	  �� ��&� G��� ��� �a��� )

.  	
Ĥ&� 1�k�	� 5� ���J���Z 1�2���� |�L� ��� W���= 
 ��N�� C� � I ���2  

 5� R&�J&� u?A �� ���� B�� 	 BPO  �d�� 	  	�� 
 ��� 	  ����T� 
  ��	�� �X�� C� �	

��
�� 5�&�C 	  5�  �L��� 
 �,�&, W��T��� 5� �� .R&�� �,	�� "(�6�q�Y� 	��   $�&�

 �,� ����� $, 5� �A���= ��	�� ���P 5� R�	��&� B���� �	 }�� }$a 	  > R�C� �H ���

.��	� 	$=�� ��� ��Z	  C�> �2��C KO� C� ~	�� 5�  

 ��.��  	��� $= [�d! �OA �	  �CZ W	�SA �T 	$E 5� ���T g��$� 5� �,�&� �X� 5� �&d� ?���

 '� ��>[$\$� B�� 5� 5T$A 5��SA ��� ����$�&� Ke��� 5� R�� I �� B�
�A �	 �@&�  U$#
���

 ������ I �F�,� 1�	�J���&H ��6���  	$�	  5����2Z �&2 R&�LA>	����
�� �� �Q�� K&(OA 


.���&2 I�7� 	����
�� IU
�H ��T� 
 �&&kA ������ C� 5(&,
 B��� 
  

��T� 
 K&(OA 
 5��SA  	$�	  	$O� R&A  �J�
	 IU
�H BPO 5� �,� 	�$�,� �d&��
 B����

BPO �a���T�  I���H '�_ .�,� ���  

 
 �a���T� g���� 5� ��Z ��	  ��T� 5� ��$= 5� ����C 	����
��  IU
�H '� 5� ��d� B�� 5�

.�!�� �D,��� �P	  1��C�, '� ���BPO  5T$A ���C�&� 
 I $� ��`H )$OA 1��C�, '� ���

�� ������ 
 �a���T�.�,� W	�SA 	  )$OA �� I��  
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 �(Q� �� �����$A C� �J�>1��C B&��	 BPO  ��� 5� �,� ���� 	
��� C� � 5a$�S�

 �a���T� I���H '� 1�$�d�.�!�D&� C�&�  	$� W�E�DA	� ���7T 5JD! '�	  1�7T )�LA�–  ���

 �r�� ������BPO�C )���P� 5� 5�  	�  y�&�P� �a$��� �� W	�7� 5a$�S� 5� 'A 'A 	   �

 ��� �	 �CN �� W	�7� 5� R&�J&� 5&Q$A �	 ��&A  �J�
	 �� B�������.�!�  ���$6�  $T
  ����

.����� R���� �O�� 
 ����� |���� 5� I
�2 '� ���&�,   

 �2��C  5=�+ �$7F� B&�t�� ��BPO   I �  5d,$A x\�
 	$Y� "Ya V�@� 1�&� ��� �	

,$A 
 ����&H 5� �(J! 5�>R�� IU
�H 	  5dBPO  ����� 	 >1Z z�= ������ 	  �2 ��Z 


(��a)�2��C 5=�+.�,�  $7�� ?��� �2��C 5=�+ "(�6� KP��� �(Q�BPO IU
�H [$� �� 5�

. �&�&�	��� I �F�,�  	$� ���! ��	  	����
��   

 5� �,� I�! h6��BPO  I �F�,� 1Z C� 5� ���� I���� ��� �	 5���� 	  ��$T 5��Q ���Q

.�,� I �� R���� >��J&�BPO  ��� ���$�&� 5� I�! K��DA 	�SA '�cA���,� ��6��� '� 5�

. 
	 	�J� �&� �����	 ����  

 B��	  �(Q� �&P?Q g��
	   $�&� K@��� 	�J���&H '� 5� ������ W	�SA '� 5� ������

 ���Z�� ���$�&� 5� ��J&� 5��SA �	 �A���= �� ����&H 	����= ���  W	�Da 5�>�,� I�! ������

 	����=  5Y��	 5� ������>B�� �� I
?a.����� K��DA �D�	 5� �D�� �����	 �� ���� 5� �	 �7�Z

 �7��	 )�D�  5� �A ���J&� ��&H I�&��� |�E 
  ��   �2 K��DA 	�SA ��	��� 5� 	�J���&H 


.����&� 1������� �� ���	�   5a$�S� C� 	� �� I�7� ��� ��dF���H  

 �2��C 5=�+ "(�6� KP��� �A R�� I $��  R&�@A KL� ��H 5� �	 ���� B�� ��BPO  5� �	

. R�	�`�� G����  

"�6� [�$�� 1Z )
�  G6� 	  5�  �,� I�! h6�� �� KL� ���$= I	��
  ��� )
� KL� 

BPO �P	  IC
��� 5� �� 5�$�� �
  G6� 	  B&�t��.I�! 5���2�X�	 >�,� I �F�,� )

 �� u
	 5� 5� �,� ���� ���! C� �F(�6�BPO .��$�&� I	� �  

 5�  $�&� q�Y� )��, B�� �
  KL� 	 BPO M5� �� 	Z  

 	  ���$�&� 	����
�� ��Z 5� ��� 5T�$� R&�LA B�� �� ����� 5� � C������ 	  �� ���!

 5� ���&�, .��� '�� �7�Z 5� �����	 ����� �� 
 �� 5���� C���� nH  
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 ���D� �� �J�
	 
 �����Z�� 	� �� 5�@� 	  �(Q� �&P?Q ���,��! R&��F� > �$, G6� 	 

 .�,�  I�! 5&Q$A �� R&A ��  

) K&(OA 
 5��SA �� G6� B�� 	  B&�t��BAT .R�$! �� ��!Z ( 

KL�  �$,�� 	  pDA�� K��$a 
 ���&k�� > 	�J���&H ��6�BPO  RS�H G6� . ��� �� �,	�� �	

 B&&dA 	  5� ��� �� 5&Q$A 
 I �� "&Q$A 	�J���&H ��6��� ��� �	 '&A����&, �J�
	 '�

 ) 	�J���&H R&A ��6��� KL�VST R�! G6� 	  . $�� I �F�,� ���� ������� ���Z�� B�� C� (

Z	�� �� � 	��� �@a 	   $T$� �7A
�FA 
 W�XP?�) ��BPO xY, �� 5���@��$A 5(�T C� > (

 .�,� I�! 1�&� ����	  �� KP I�	 
 �� u� �H > �� W�C�S� > W���=  

 IU
�H '� �r$� ������ "(�6� ���$T  	$� 	  5� 5���2 �� 	  �	 KL� B���2	�� �	�7+ KL�

 �A�&(�aBPO  . ��� �� _O�  

�� 5� ���T >  C� �H �� )�@��� 5(P�� 5� R�F� G6�	�J���&H 5� ��,	 	$Y� 	��, 1
�� ���Z 

 p��
	 	  �r$� ������  	$� 	  �	 ���7��2��  
 �� �������	 R��� G6� .  $! �� K@���

 . ��� �� 5l�	� >  	�   $T
 	�J���&H 
 	����=  

 IU
�H C� 	� �� I�7� 
 )�@��� KP��� 	  5� ����C�, ��=�, ��C Kl��� �,	�� 5� R7� G6�

BPO $T$� IU
�H  	$� 	  Ke��� "(�6� W��Y= R�  G6� .  C� �H �� > ���Z ��  BPO 

 . ��� ��  �7��&H �	 W��Y= G��� �� cA���,� 
 I �  	��� �,	��  	$� �	  

 I���Z �,	�� 5� 5Q?= 	$Y� RS�H KL� > ��S���, 
BPO  > W	�SA �� 1Z �#���P� ���$a 


.  C� �H �� uC$�Z 
 1��2	�� >  �L���  	  �(&LOA �� f�P 
 �7�	��, 1
�� R� C�� G6�

 C
�� ���$�+ I	��BPO  . ��� �� 5l�	� �	 I���Z �7#�, 	   

 �?@��  	$� 	  ���&� G�&� 5� �,� �D#�Y� C� $(�� G6� ��BPO  B�� . ��  �� 5l�	�

� ����C 	  . �,� ����T� �7��2��  
 W	�X� 
 s?=� >  	$� W�d#�Y� K��! �#�Y� B�� 5

 ���$= K��DA ���7T  �L��� 	  R7� ���T 
�&� '� 5� 	��, 1
�� > �,� *�+ )�P 	  ����

 ��� ���� B�� 	  I�! 5l�	� ��	���� 
 R&��F� > �� K�d#�	$�,  > �� 56�� 5� R�	�
�&�� �� . �!

	��, 1
�� IU
�H C� �&2	�J� ���  $= �� �Q�� B���7� C� 5� ���7���C�, 1�����  I �F�,�

 .  $! g��
 �&F� ���� 	�� 5� ���� ��  
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 �	  �7�A ���� B�� 5� R�	�  B&@� �� > 	��, 1
�� �7!
	 
 �� '&�JA g��, K��JA ��

 �?@�� C� ��,	 BPO  �&&kA C� ���7,	  ���� B�� 	  > )�P B&a 	  .  �  ���$= 5l�	� �	

��, 1
�� 	$�� 5� 5�  	�   $T
 1��C 1
�� ������ ����C�, B&� 
 ���7T 	�SA p��
	 
 	

 .  $! �� V$���  

 ���  	��� 1����� 	�&�=� 	  �	 ��&��F� 
 �� G�&� 
 ���D� W`# ���� B�� 	  1�2����$= �	�
�&��

 . ���  ��S�� �	 � 5����2Z ��6��� 
 �&2 R&�LA ����$�� �A  

 �?@��BPO  . $! R7� 5����
 
 5+	��J� 	$Y� ���7T  �L��� 5� R�	�
�&�� �� 
 �,�� 
	 ���

 5��� 
 5+	��J� ?��� ���7T  �L��� '� 
� �$=  �J(�a 5� R&!�� 5�!�  	�X��� R&��$A ��� ��

 ��� 5+ . ��� K��DA ��� C
��� 5t�Z C� ��7� �	 [�\
� �,� BJ�� )�P B�� �� . ���� R�	 �	

���$A ��  M ���$6� B�� C� ���&�  

'&�$�  ��A / '&(�  '�	  

 )�, Bl
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�?0� @ ;�,"��& �&$6�A:  

 B���+ 	  �	  ��C w�$�  ���� 5� 	$Y� 5�!�  I���� '��OA 
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	$ �� 6���  -��k=	�� ��&�D �� �YI�J�  X�/��� ��	
��K�� >�=&# TX��� 
)I�,��	  $����4�/ BPO � ��	
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�$�� .  

                                                           
6 . NAFTA 
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 4��� �� l��S� �"�� 6�;A �;�# ���A 4 )����K X�/�� �;A!� >���	 .�"8 ���� �� �� 
������ �	 � -���# �A$!� �� >��� � �C!I!�"# ���	 >�4���� �� 
��$�� 9H�� BPO � 
-"=� X
�4�/ �� �#���N -� ��� �� F�!: �
=U ���� .  
6!�I�� �$ %�� +!� �
�� %&� �U$ $�� �$ n�!�# ���K!� ���� X
�8�� ���, �� ���Y �=� 

>��$ -� ���K!� �� �?� 
	!D ��� .6!�I�� � ������ 4 -����/ �7�� �� >�, 
�4 BPO 
6��� � 9�Jm� 
�$!� .  

�� -� X+�2 �� >���
�� �� BPO �� $�?� ��� � ��� �	 � F��?# ��	 ���;A ��7�� �,���"� 
B=� 
	!D $��X �� -� $!D �?�� �� ��,���"� ����� b�	�� � $�&�� ���;A ���$! .BPO 

%������ $�?�  ��� 
�
A ��� 6�T��� � 6
����� �$ �=	 �A 4 n��P ������ �$ �� – �b�	� 
��	 F��?# �!1� BPO   �$�$ �� �$ �/�#�/ 6�;A l���T ��
��� .-� 9��� �� �=8 $� 

>�=&#���T �"�� ��!�, BPO ��
�!# ��� 6��4�/  6�#��� 
��  
8 �2�P X� �� �=8 �$ 
�ST 4 BPO ��Y� �$ 6K l��S� ��	
���� ����� X B=� �� 
��=�.  

: �#&.B / JKI0  

.8��.�6 M�' / �.��#: 8��N� $)�:�� 8��9� 7/�6 <�0?�0  

 6
����� � 6������ ��� 4 ����T F�!: �?�/�G� -�
�, �$ ��� F�4�  $�� 3HU� �T�	 : ��
�?��� �$ �� �(Z��� $
Y# �7/�1�   BPO  p��D ��  �!�� 4 .�/  $�"� lH# X 
8 %����

p��D �$ ��� �� �!�� 4  ������ lH# �:!&D )*� �$ F�$�: ���, �/ �A!# %��� �����
.$�$  

�� 6��� ��I� ��	$��K�� �� 
	$15 ٪ ��Y�1 2,8  �$�&�� $!�� 6��4 4 �"���K �$ %a8 6!�(��
 )*� 6$$ �/$ 4 ���Y� �� ���D �$ ���  �;�  $!7;� .
�  
8 �
�
�  ����$ �!�� 4 p��D �$

!� Xp��D �$  
8 3�?� ��	��� �� 
	$ �� 6��� �	 $��K�� �� .�/ %Z��� 4 �  
=U �A
 )���4 /0 .�/ �"���K �$ ���"�� ��� 
:�$  

 ���/ �$) 
8� 6$$�&�� X�
�4 x��� 4 %�� �� X6���1� � 6��$$�&�� 6��� �$
economy.com(X  �7/�1� �� .
8�� �� %Z��� 6$$ �/$ 4 X�	$��K�� -������ 4 �"�
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 \��� �$ ��  $��2001  $�
2995 $�&�� $!�� 6��4 4 %a8 ��	 �!�� 4 p��D �� � 4�ZK �
 +$�Y� �� .
�  
�$�T %����35  .
8�� �� 6��4 6K  4 +�a�8 )	�� 
:�$  

 X%��8K e�c!I 4 ����T�� : ]7�� » .
�
8 %���� p��D �� �� ���"���K %Z���  
�=T ���K«  X
 X�=��# x�!�!��5  X�7��2003 .  

  
BPO: O0$60 / 8�/:&' �
����0- �)�7  

������ 4 6��
� ���A 4 BPO �����8 
���	 �, �� �� 4�P �	�7�8 $���U 
��$ �� �- 
B� ���K!� ��� �/ � �� �!P �I�=A -� ���� ���� �$ ������ F�UHP BPO $�$ .������ 

4 ��� -�I� �� ����� 6��� ����/ 
��K�� ���?# 
�����S� � X����� 
�$!� �� �� 6�&&*�� 
�Y/!# 3�� ���� 4��� 
��8$ � �� �� +�7�$ 6
����� �� ^&*# ��� 
�$!� �# �� $�#�� � ���� 
-�(# �;�K B=� 
��� .�$ �P �	$ 1990 sH�c ����� ��� ��� -��, �$
Y�/ �$ F0�� 

 
1�� ����� >� X$!� � -� RU�� 
8 ������ 4 ���8 ��	 ����� �� +�7�$ ����� ��� �$ p��D 
4 �!�� 
�8�� .-� 6��4�/ �	 %��=�� �� �4�� ��� -�� �((=I 
�
8 �� �$�� �� /��8��� � 3
*�/ 

����� ��� �� F��;� ��� 0�� � 64� X�# �7�� �� 6����=	 ���"���K $!D 
�$!� .X 4��� �$!7= 
$
Y�/ �$ F0��  
1�� )	�� ����� �/ ��  ����	 ���: ��!A ��  $���/ 4 6��� /���� 
$
Y�/X 4!�	 �/�A�� �� .  
BPO �#�� 4 -� �TW�� ��	 q�D ������ F�UHP %��"# �����  X� �$ +�2 �N�2 %��8 

�	 
��K�� ���?#  �/ .��� X6���=P  $��� �4�/ � ��A BPO ��I� ���=	  
���T���$ � 
��I!� �C!I!�"# X�/ �� ��� ��A 6K >���/ ��
���2 F�!&� ��!� X
��� ��� � $�� �4�/ 
$!�� .��"� �/�?�� �� �	 ���K!� ���?# ���
� %��8 �$ ��I!� ��� � �U�=�A �/. >�# 
��	 ��"=	 ��  $���/ 4 ��	��� ���"=	 6!,  ��T ��� � ��  ��3��� ��	 ��!�  �71: �$ 
$�!� ��� �� �  C��� �	 �� 
�8�� .6��
� ]���� �����  X6������ � 4 n��P >���/ ��	 l4!�K 

4  � X��$ ����#  $�� � l4!�K �� 
�	$ � 6��
� ���A �� %� 6��4�/ ��  $���/ 4 F��� 
4���� 8 -�H�K F��G� �� 
��� .>�=&# X���T -��Y# X�W#��/ �c� F��
D � 7���#� ���/ ��I�Y� 

                                                           
7 . Socio-technical  
8 . scorecards 
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��	 ���?# ��	�� ���-�U�=�A 
��$ �� �$  
���T�� � g��� 6��� �	 �� >���/ ��	 ��� 
�/ .  

BPO ��� -��k��  �/X�/�/ BPO B� ���K!� ���?# ��� – �U�=�A �/ �� ]���� 

�
AX ��Z 4 ���� ������ � >	�� �� 
�� .�!G�� �� 4 ��� – �U�=�A -� �/ �� BPO 


��4��� ����
� ���	�� 6��� � �C!I!�"#  )>	 �*/ ��� � >	 3�� ���  (�/ .���
� �� 
�W#��/ BPO � �A �� 
�� 
��� ��;	� �i!� �$ ���Y� $�� �� �C!I!�"# � �� e"U K6 

� 
�� 
�� .�T �� ���;�# 6K � �� �/$ 6�&&*�� ��� X$�����  $��� �4�/ BPO 0�=�2 
��� F��G�� �Y����Z  ����$ %������ �	 � ��$�
1� �	  �� ��"8 �A!� $!8 .  

BPO �"� 4 ���K!� ��	 6��� ��8� � �$ %1� ���  $!�  X�� 
��4��� �U!=?� �U!��� 4 
F��;� �/�	 �# �� ����!� %c�� $!8 .�A �  $��� �4�/  C��� BPO �$ 6��4�/ 
��4��� �A!# 
���=�� �� -�
�, %�!U X ����� >	 �$ ��A  ����4�/  C��� � >	 �$ )*� B��� 6��� 
����/ �/ .-� %�!U �U�=�A /�����  ��=� 6!#  
�$�� X���T � ������ �� /�$�� �T
�/� 
�# $!8  C��� �� ����!� 
/�� .%�!U ����� %��8 $�!� %�` �/ :  

- �Y/!# >�#��	 r(�*� �$ ����
�  $��� �4�/ BPO 4 n��P �D�, F��2 6K�  
- 6���=P 6������ 4 r��|� $!D �$ ����8  
- l4!�K $�� �� l����	 
�
A �$3�?� F��?# � ��� � ����   
- �T
�/� �� ^�&*# ����%Z  
- n�!�# $�� �� ������ �$ >�=&#����T   
- x�$ F���# ���	�� -�� 6��4�/ � ����8 BPO :  
 �A �  $��� �4�/  C��� BPO ��� 
��4��� �A!# �� F�G2H� �C!I!�"# �/ .�$ 6��� 6K�	 

��6!# �� $�!� %�`  ��8 $!=� :  
- ���T4�/ >���/ �	 -�� �
��D �  
��� -���# BPO    
- F�UHP � >���/ �����  
- �/��� ��	 ��2 � ���7���� �$ ]�!� ��"8 >���/   
- )I�, ��	 6��� �#�UHP � �W#��/ �	   
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�	  $$  ����� �� ��T4�/ ��	 )I�, � ��� 3�� �  
- ����
� �	  $$ �  F�UHP.  

-� ��/$ F�G2H� �� F��c�A ����� �$ -� 9��� $�!� �/��� ��� ��$��T .�$ �(2�� X
Y� 
%�!U �(: x�1� 9H�� BPO �/��� ��$!8 . 

2#0&
 P�A#   

���&&*��9 �� ���!�, ���a# >���/��	  
�k�� � �$ +!P 6��4 �YI�J� ��
��� �� �$ ��!=� 
���a# ��Y� )�
��  � %��"# ��8K 
���	 .F���a# �(��"# X 6K ��/$ 4 ���a#�# 
���	 �� 

>���/�$ �#0�=�2 �� �A!# �� h�P �(Y� � s
	 6K $�?� $!��� .���  �Y/!# X+�_� />��� 
��	 
�=8!	 F��;?# B=� �� ��  ��2 �� 
�� �#  >��
��$ )��� �J�1� ��	 �, �#��� 
��� �/ .
���� ���, s
	 -��, >���/ ���	 �T
�4 � 
�I!# %_� �/ � -� �� ��� �� 

��J�� �/ �# )�� ���� >��� �� ��2 ��	 >���/ �$ +!P 6��4 %��"#  ��!�,D
�	! $!�.  
�?Y# ��K ���� �� �#$!A!� �� �$ ���$ -8��  X�T
�4 �� 
��� >�, � �Y/!# � 7;�$! 
�	
�� 

� �#$!A!� �� �$ ����$ B���#X 
���	 �=� 
��!# -� ��� � 3�?� 
�	$ .  
�	�T XF��� �,�T >���/��	  
�k�� ���	���D�/ � �Y/!# ��
�	$ �� 4 ~�1I s
	 � 

��Y�!� �(Y� 6�8 %��� )�� ���� 
����� .�� -� 3!;�� �� 6!�U +!(Y� M�A� ��$!8 .�TW��-

��	 �=���/ �� ��(������	 X $!A� �$�
 �� \�/�� x�$ �2�P � s
	 6K X>���/ �%�� 
)�� ���� 
����� .�;�� 0!=Y� �8�� 4 F���a# �(��"#X �4!� 
�  X�� �� >	 ��y�� ���8 ��K 

� %�����Z ���G�� $�?� �� 
��� .�	�TK �$ 6��� �� 6!�U B�  
�
� �!;|!�10X )��� 
 
�	$� �T
�k�� � >���/��	 �,���"� ��a� ��D��8 ��$!8 �# �"�� �� 6!�U ��?�� �Y�7P X
%��"# ��8ST �� 
8��.  

 
 
 
 
 

                                                           
9 . scholars 
10 . emergent 
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2.� 2-1- ���A#8�Q BPO 

 
 
�� �U$ �� >��� �� BPO 9H��  �/ ���,  
�
� � �!;|!� �� ��=8 $���� .��4 �# �?�K 
�� �� >��$ f�	 ��� �(������ ��� 6��4�/ �	 �$  $���/ 4 BPO �2�P  $�"� �/ .

BPO 4 �U!=?� %�!U x�1� �$ +�2 �!;| �/ �� �� �!P ��/!D�� �$ -� 6��4 q�D  X
��=	  
8 �# �c�  
�	$ �$�� X �� ���a# ��� 
8�� �� ��!T � �� ��� �� ����� 0�� � ����	 >� 
6�
� �A!# �� ��Y�!� �"���� �c�   
�	$X 3�?� $!8 .BPO ���K!� ���?# �/ �� `!�� 
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-� X%�!U x�1�11 �/ � �;�K � ��� %���� ���?# �(=U � �$����� �� ��� �� $�� .
-���=;� x�1� �$ �(� 9H�� BPO  �$ %"82-1 -��7#  
8.  

1- �6����12 �6 RK�3A� �� ��%�&# �5�3A�   

F0��  
1�� 4!�	 �$ ����� l4!�K �I�U 4����� X�/ �� ���� �	�!�� �� �U�/ 6K � +�7�$ 
�� 
��� .�!J��=	 �� >��$ ��  ����� F��	 �=(U ��	 
A� g��8 �����$ �� x�
� $��� 4 

 ��	  ����$X$����	 X�/!,�/�� $�!���/ � ���/ \�
� �7�Y� �� ��	�!�� $!D 4�� �� 
X
�$�T �;�K �� +���� l4!�K �I�U �$ �/�#�/ 6�;A B=� �� 
��� .  

�$ h!J/  K-12X ��� F
� �� 
8 ^*�� ��0!P �"���K �� ����	K 
Y� 4 ���/ !���	� 
��  W�� �$ )*� ��	   �/
�;� ��� F��N��� � � 6!�4K n��J� �Y�7P 3!(U ��	 �
���/$ 

 4
� ���T  
8 � 
8� �/  $�� .s�"8 -�� F0��  
1�� � ������ 4 %(� �A��D �$ +!P 
6��4 �$ FH�&1# �/
�;� ��� )��� ����� X�/ �� ��!T � �� �$ +�2 �N�2 �� :F�! 

)	�� 6��!?��$ ���"���K �N���� x�
� �	����$ �$ ��8� ��	 �/
�;� ��� #a��  �����
 .%"83-1 �J�� �7�� 6��!?��$ ���"���K � ����/K �$ ��8� ��	 3!(U  �Y�7P� � ��

�/
�;� �$ J/!h 	����$� � $�!� ������ ��� ��
	$.  
��!���=	 �� �$ %"8  
	��� ��X$!8 6��!?��$ ����/K ^&*# 6�8 �$ ����4  �����/
�; 

�$ 6�;A �$ +�2 )��� �/ �� �� �!P  
���� � 4 -� ^&*# ��$�
� � 4 ����!# �	� 

�
A  $���/ �� 
��� .�$ $�
2 590 ��	 �!?��$ �A��D �$ �"���K �$ l4!�K �I�U �$ +�/ 
2002 3�� ���!�  $�� 
� �� )�� 4 20 
:�$ �;�K 4 
�	 � -�, 
���	 .4 �m� �"���K �� �;�# 

%Z��� ���13 $!D � �� 6�"� ��	 �A��D �?��A �� X
�� �"(� -��k=	 ����� 4 6
����� � 
��� 6K %a8  $��K �	 ��
��. 

 
 
 
 

                                                           
11 .driver 
12 Attainment 
13 . technical 
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2.�3-1 �*��%# RK�3A� ��$)�# �)� ���: / �.��#:  

x�
� �/��8��� S&E �$ �"���K � ��	�!�� �*��� ��/K �  ��	�!���� 
8� �� �� �"�#B 
��8� )1988-1975(  

  
3!(U �Y�7P %��8 XB���� X�=�8 X�$�!��m� X�C!I!�� -��4 X�/��8 �/��8!	14X \!���� 

X�/��8 X�4����� F��N��� � 3!(U .�/ �#!����� 

                                                           
14 . Atomspheric 
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��	�!�� ����/K �  �� �� ��	�!��
8� %��8  :X-�, X
�	 X-�C  �� ��!�A � 6!��#.  
  -� +�_� 6!�U �� $$ �	 �!�� ��� -�, 
Y� 4 +�/ 1983)��� �� �� �/ .]7��  :

^D�8��	   ����/
�;� � �Y�7P 3!(U 2002 

  
���I %�` ��	���K �
�
A �$ ����4 FH�&1# �/
�;� ��� �$ �/�#�/ 6�;A �c� �� �
� 

�� 6��� 
	
�� �, ������ 4 ���8 ��	 ���"���K �� +�7�$ ��	$
Y�/ �A��D ��� �4�� 
����� 6�8 �$ �4�� ��� 
���	 . 

- �$ +�/ 2001X 46 
:�$ 6��!?��$ ���, �� x�
� �/
�;� v��� %�&1�I 
�
8 .-� �>� 
��� �"���K 5 
:�$ $!� .  

- v��� 6H�&1�I ������ �/ ���� v��� 6H�&1�I �"���K � v��� 6H�&1�I /K�� 5 ���� �;�K 
 $!� �/ .  

- �$ +�/ 2003X ��=� 4 2 
:�$ v��� 6H�&1�I g/!�� X�"���K �� +�7�$ -���T x�
� 
�/
�;� 
�$!� .  

- �$ +�/ 2001X �7���# 60 
:�$ �����$ 6�T
��� ����$ �/
�;� j�� �$ X�"���K 
I!�� Dp�� 

�$!� .  
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- �$  +�+�/ 2002 �$ 6��� )�� 4 1,16!�(�� ���  X ���8  
��� �$ 6!�4K �$��� yI�� 
ACTX ��=� 4 6 
:�$ �;�K ��� �YI�J� �/
�;� ������ ���� 
�$�� � -� 6��� ��=� 4 9 

:�$ �$ +�/ 1992 �/ .  

- ��=� 4 15 
:�$ 6��!?��$ ���"���K )�� ��	4��� �N��� � 3!(U � ��� ������ $� 
$�&�� ���;A �� �C!I!�"# 0��  
��ST 
� .  

- �$ F0�� X 
1�� ����� 6��!?��$ x�
� $!D � �$ ����4 ����
� ����T 
� �# /
�;�� 
j�� .  

�$ +�2 �N�2 ��� ���8��	 ���"���K ��J��15 �/ �� �"�� �� �c� 6�T
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