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! K	i�% �� �#Z! ����' �%�2��� �"	!�#$ 
$�#O���	�� . +�B �%
�;�* �� +�P�%�L �� ��?4 |�	P {�Z! 
�	���� �� 
5P�% �	�


! ��� "	!�	*L%��%� . �% K�! +�� �� ��	= -R�! � 
*	*� �23$
��	�, �2,.F�*� ��, ���:� ��#O$ �� .  

����� � ������  ���6�(! ����� � "	���	� �,� � ����%	� ��
 
5P�% �	����'�E %#i�� � �(*#$ �� �;�! "	!�	* >� 
�	���

��%�� ���#P "	!�	* .  
��&� ���	B� f_#! ��E	� %#i�� �	����'�E +�� "	���:! ���

��%�� ���#P ���_ "	���:! QT_ � 
���
 . �"' K	i�% ��
 �� %#�:P C"	���:! �� 
�	��*% ���� 
5!	4 ������ ���	� ��* ���i$

 ��, "	!�	* "?� 9���� � 
)	! 9���� -��^ +�� �� ��	�� �% �
��%�� ����#P -6Z! .]�[   

  
  
  

  
  
  
  

0&1 � . 2��3 �#!�4* � ��' 5$����' +,* �$ ���� �*!

-)�!/* �)��/*�  

  

����� � ������ >� �����! ���� �� %#P �%	��:�L %�2��� 
 ���	6! "	i5P ����	� �% 	��L�#� @5�N! �	��&�	:� 	� ���,

�%#����� :W�	L �� ��!�	�� �% ��� "' �% �� 
R�Z! "#�	�#� %	(�� 

! ��)	(E����� ����� .������ "	:�� �8� ��W�L ����� �	��

! ���6�(! � �*� �����"������ 
��#�� ��� "' C�����! �� �
�� ����
��_	4] ."!�[  

������ �� ���6�(! ��	��� %�25�4 ����– a��i! � a��* �c, �� 
 �����! g����	�= g	�%�c��� ��n 
�	���� ��_ �% ������ 	��$ 

�;�* �2�)	= �% }�*� ��,T� %�25�4 �% ��, �%���	c� �	�  
��#=g	� BSCH�* "�#�(� �r#E �3��� �	3�� �� ��?4 � �	��

�Y$���*� ��_�$ �� �����!WN� �% "?� �	� "	!�	* �	�    

!a! K	i�% �� �#Z! ����' g%�c��� � %��%�L��	�� . 
�#���

�Y$���*�WN� �	����� �	� �	�*�� �% � �&��2� 	� %��E� � 	�
�Y$���*���� %	;�� �"	!�	* C"?� �	� �U�! ��5� z��:! 9�


! �� U�! �	$#� � U�! ��5� U�#O� 1�	�! M�ON$ "�#�(� "�#$
 � %�#P�	� +�!	$ �� ��	�� �% �� %��,�� D�� +�� �	�%���	� ��	*

�Y$���*� y?<�
! 	��!	;��.  +����	��BSC W;�* ���2$ ���� 
�;�* ���,T� %�25�4 
)	!z�Z! 
�	���� �#8��� 
�	� �	�

' %�25�4 �b��� 
$
!��	�� . 9��BSC�! "��#$ %	;�� "	     

                                                 
9 Monitor 


)	! �	���% 

���'#� � ����%	� �	���% 

 ������

�	
�� ��
������ 

 �	���%
"	���:! 
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��6                                                                                                                                                                                                        ����	
 ���
�����	
 ���
�  ��� ���� ��� ������� ������� ���� ��� ������� ���� � ������ � ������ �!�"# �!�"#$%�&��'�()$%�&��'�()  

 

�	���% @5�N! �	� �%�������*� ���� .
! 	��	���% +����#$� �
 �!	,�;�* �
)	!��e � 
)	! �	�W�L �	��&�	:�qL � �&� ��&�

�	���% �� "	!�	* %�25�4 %�#! �% U�	�
g	� ��� "��� � ��� "��% 
 �;�! �� 
5!�#4 %�#! �% 	� � �� �� a�	��*% � U�! �	$#� 9����


! U�! ���%�,	� ���%�� . 1
�� �%BSC >��2$ >� �� �$��E 
,�� 

! ��� %��#! �% � �%#� 
�	����%#, �%�� �	2� ���#$:  

� 9	3,�Y$���*� j#OP �% A	�_� K#O= � ��	*�	� 

� WN� �% �Y$���*� "	�_�$�"	!�	* @5�N! �	� 

�  �%�E � 
:N� 9���� ��	*#����Y$���*� 	�	�"	!�	* g� 

�  9���� K	O$� � "?` �_%#� � U�! ��5� �<	6! �� >�Y$���*�
���	�)	* 

� ���% ��&��	� %#i�� � y?<� ���� %�#P�	� �E	��% � ��
�Y$���*� 	�)>�Y$���*� K����.( 

g��_� U�#< �% ���'�E BSC {���� �4#�;! >� �v�Z< 
52, �� 
 
)#5(! � 
54 "	�!�!	4 �%��($ ��0 �% �#8��� @5�N! g	�

��6E#! g��5` �!�#4 �P	�,�� "	!�	* �!' ���#P �*�� . 	�

! {���� +�� �� �_#$ �&�	:� �%��Z! %��($ Q	N��� �� �i�� "�#$

 ���5�%�25�4�� �;�* �� {i$�! g	�	 �	��' %#�� /��
�.  +�� �%
����'�E���5� �	��&�	:� 
 
! Q	N��� �` ��%�� "�� ��V	$ �

:���Y$���*� � 9���� -6Z$ �% ����,�% ����#P 	� .  
� ���� �l�	�� �� � �&��2� �� @5�N! �	���G�! U���V	$ �P	�, 	

"����! 
! �&�% 
P�� ��	6! �% 	���G�! +�� �� 
P�� �� ����#$
�:����	�� 
,#L .��=	i!���� "	�! +�B +�� �% �� 
�	� �	�

�� ��!' ���#P %#_#� "	!�	* �% @5�N!���� �� 
�	���� � ����
 ���S�L 	� H�� ���	3! ��_�$ ���� z��:! "	�� >� "�#�(�

�Y$���*�%�� ���#P �	2� 	� . %��� D�� +�� �� �` a$�%���� �� ac�
 � "	���:! �� ��e �� "	!�	* "	(3��7 ��	* �� �_#$ /�4 ��*�

�*� "����!	�* .  
�% ���%��	L{�Z! �3= �� �����! ���_ g	����� �#R� � r?P� �

D��� a5`a�	��� � a4	��_� g	� ��, a�����E ��`	$�*�  . 	!� 	�
 �� �_#$���	!�i*  IT "�#�(� z	L �� 
2����	�E +��$ %�#! �	�

�:� �%	3�*� �c:! +�� � ��, �b��� K�! �%�*� ���%�� 9�^��. 
 �*� ����	, ��� 

?P� �b	�! +�E�� �8� �% �#8��� 	$ +�B

(! Q	N��� %��E� 
ON, ���= �3= �	��	�(! �� @5�N! �	��	� ���
%%�� �_#$.  

  

! .��"# 
 $	%�	 &'�( ���IT��
 
 )*
 ��   

 a�	�,��� ��_ g%	��:�L K�! �� +�P�%�L �� W�LIT "	!�	* �% 

!��0 � A�#�� �P	�, �� ���	� C@5�N! g	�IT �� "' �� qL � �

��0 � A�#�� U���V	$ a*��� g	�IT�� ����%��� "	!�	* %�c5�4  .

                                                 
10 CSF (Critical Success Factor) 
11 KPI (Key Performance Indicator) 

��*%g��� A�#�� j#OP �% a�#�	�#� g	�IT �` ���%�� �b��� 
`a<	P 9���� 	� f*	��! X� �� %���	��8�$ ���%�� ��� . �� aP��

�6i^ +�� A�#��g��� g	�i!�� 	��	�P	*�R�= �a�	!�	*  a5<� g	�
/	8� g�	�(! � ��, �b��� U	!�P A#� �@b	��a$	4?^� g	� �b��� 

���%����� ]�[������ %�c��� 	� K	Z� 	$ a)� � �D��� g���      
���6$��, ��E��TL a�54 g����*� ��:� �b��� g� . +�� �` 	;�' ��
���6$�6i^ +�� �� vR* �� ��T��V� �!�#4 a*��� � g��� g���
H�* 	$ �*� g���B �%�% ���#P ��c:$ �� ��, �b��� K�! g	��
��*%g����_ �%	* "	c!� �= 	$ � 1!	g���' %#_#�  . ��	* a*��� 	�
�6i^g�����#� �	� %���	` @5�N! g	�IT vR* �* �� "	!�	* �% 

����%�� ���6$ :IT � 	����'�E %#i�� � a�	i��:L �X�Y$���*� 
a�P	*��� . �� �	���IT��#&� "	!�	* �%  �` %#, ��E�� ���� g�

�` �,	� g%	��� "	�� "' U���V	$ "	(3��7 �ci, �% ���G$ �� �;�! 
a! %���5
 X�Y$���*� CU	4?^� g��	�E �%%�� ��)	(E ��#= 	�%%�� .

 �c�$�#< �%IT %#, �%�� �	c� 	����'�E %#i�� 	� a�	i��:L �#8��� 
q���* ��� � /�% ��*% �% g	�IT��	L U	!�P s�_ ���, �b���  g�

 a$	�= "	!�	* s	6� g��� �` �,	� �%#�)IT g�	i_��� ( �i�_ �
�E�� ���#P ���
 �P	*��� vR* �% ��,	� ��,�% g�	*����. 

���� +�� �� X� �� ��V	$ "���! %�#! �% �8� �	��� %�c5�4 �� 	�
"	c!� a�%	�� �"	!�	*���� ��TL �` a)#Z$ %	(�� +�6� �#R� a)� 

���� +�� %���	` �;��� �% f�$�$ �� %#�� ���#P ���� "	!�	* �% 	�
 ��IT K��� a�P	*��� � 	����'�E %#i�� � a�	i��:L �� X�Y$���*� 

%#�� ���#P .  

  

+.�  ,-�� /�01� 2	�3	IT 4�56�	 
 7����- ����89 �� 

7����- ����89 �� 
 �;"��" �� �	<��3	 =�	%9  

"	!�	* �� �%� ITa!  �� ���#$	����! �i�_ � g	� �� g�	���
%��T&� ��V	$ "	!�	* %�c5�4. 	$ +�� a5` ��*% �% �� "�#��! �� U���V

 @5�N! �	���% �% ��%#�� ���6$ :gY$���*� �9���� �� a�	i��:L � 	�
�	` � f�` g	����'�E] a�	i��:L �	���%����` [ K#Z$ %	;�� /�% �

gY$���*� � 9���� �% X�Y$���*�"	!�	* g	� �#Z! 1i�! %�c��� 	� 
 U	4?^� ��]+�%	��� W6�[ .% �` ��#&�	����	�, �c, �.\ "	:� 

 ��*� ��, �%�%�% ���6$ g�&�% ��	:! g�����!����"�����  ��!�%
 U���V	$IT a�?6�� � a5!	c$ vR* �% �% �� �	` � f�` ��  l�L �% �
 �5=�!%#�� y�R!�*� � ]p[ .������ g��� �` a)�! +����	�� g���
 D���ITa! s��_� � +���$ a! �%%���8� �% �� ��?4 ���	� +�E�� 

 a�	i��:L W6�IT� ��� �	` � f�` �� "' +��E' K#Z$ U��V� �� 
�,	� ��,�% �_#$.  

                                                 
12 Mandatory IT 
13 Venkatraman 
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��� �. ��� �	
�� 
�� ��������	
�  
  

�&�% g#* ��IT"	!�	* �% "	��  �` ��E	� D���� g���!� g	�
a�� �c5� �%#�� %���5
 "' "����	` �� "	!�	* C"	�`�	` 	��$ "�#$

�"	���:!a! "	!�	* "	(3��7 ��	B� a5`�#R� � "����!	�*  ���	�
 a�	�,��� �%IT��#, ��E�� �8� �%  . +�����! �` f�$�$ +�� ��

 1E	�!IT "	!�	* "' "	(3��7 g��� ���#5R! � D��� -5P U�#O� �
a! �#5i�!/	8� %#_� }%#, g	�IT A	3��� f_#! "	(3��7 %�� 

� �% +����	�� ���%�� ���#P "	!�	*������ �� ��?4 ��	� a�	��� g���
 a�	���� �� �"	(3��7 �	���% �� D���IT ��� g��5` "	(3��7 "	�! 

%%�� /��
� . Q	N��� ���'�E � %�;! a=��^ �% a�	���� +��� l�	��

"	(3��7–+�!	$ 	� 1��#$ a5<� "	����	�� Q	N��� ���	! C"	����`
g��5`n�,�% ���#P a*	*� W6�  .5�N! g	����! g��� ��� a3

�*� �#O�! U���V	$ +�� . K�! �� @5�N! ���! l�L v�B#$ g���
 a!#�4BSC�%#�� �%	3�*� "	!�	* �% ��� .��	�, �c,.p 

 "�#�(� a)	! D��� 	$ W��% � U	4?^� �� ���! l�L +�� ������	:�
����� %�c5�4 ��	:� . a��i! a�!�P 	� K#OZ! 	� ��	��! ���! ��

��% 	� U	4?^� �� �	���% �� a,��� �� �;�! ��	�� �% �` �*� W
a! a)	!%%��. ]o[  
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���                                                                                                                                                                                                        ����	
 ���
�����	
 ���
�  ��� ���� ��� ������� ������� ���� ��� ������� ���� � ������ � ������ �!�"# �!�"#$%�&��'�()$%�&��'�()  

 

����!������ ��_ a!	8� a�	L�� �� 9�� +� D��� g���IT� %	;��  
/	8� +�� a^	i$�� �L X�g	�IT�*� �	` � f�` 9���� �  .  

 "�!'%#_#� 
&�#&� ��! ��2� �% �` a$	^	i$�� 	� a^	i$�� �L +��
��	�, �c,.p��#= "	�! W5E 	� ���%�� ���
�� @5�N! g	� 	� � ���

�` 9���� "	�! �` a$	^	i$��gY$���*� ��	` � f � "?` g	�
��)	(E �a$	�5�4 	� 	����'�E � 	�IT
! ���% %#, ��*�. 9�^ �� 

 �&�%
! ��#&� "�#$�<�E %��� �� a,	� g	�����$ � 	�IT �� 
"	!�	*��  �����! � a���	!	* #�� X� a�	���� �` ��#&�	�� m%

�TL /	;�� �P	* �� �(� 	� �i
 �c�' �� �8�E�< �"	��P	* �� �%�
/	8� a�	���� ��*� +c�! "' �:6� -��^ g	�IT "	!�	* X� �% 

�%	�L �� W�L ��� � g�	* ��/	8� �!	��� -��^ �� "' �� qL g	�
 g�	�(! � a$	4?^�ITa! /	;�� %��TL.  

��! +����	������' U���V	$ �:�� +��$ IT �� a,	� "	!�	* �% 
�!	���Y$���*� �c3$ ���`	= � v�Z< g���%#� ���#P X� .+�� ��#�

�!	��� ���'�E �% 	��$ �� �` �*�D?$ ���	i�! g��� 	$ %%�� 
U�	�! � W��%���� �	����'�E �	� �� U����;$ � a�	!�	* �	�P	* �	�

 a�	i��:L �� "	!�	* 9���� �` ��#, �%�% M�ON$ � ��8�$ ai�$�$
�<�E ��	� �c5� ���,	� #��� 	��Y$���*� 	� � �` a�	�ITW�L   g��
%#, ��E�� �8� �% %�% ���#P ���
 "	!�	* . �% f�`�$ �� �c3$ +��

�!	��� a��* %�c���g�	:�' g�����) +�b	L �� 0	� ( �� +�b	L �� �
0	����*� ��, �;�!  .  
l�L�!	��� +���$ g��� a*	*� �<� /	8� g��� �% ��	� 
$	4?^� g	�

D��� K#O= 	$ %#, ��E�� �8��	� Q#5R! �%	�L �� g�	*IT 
%%�� +���$.   

a! �<� l�L +�� D��� a�	���� �!	��� �% ���	�IT��#, ���;�* .  
• IT {6E �� a$	�5�4 g	��	` �% ���G$ 	� a�	i��:L W6� 

 	� ��, �����#$ U	!�P � U0#OZ! �c5� �%���� ���(�IT � 
 1��#$ g	�)	�	`�a! ������ �� ���_ g	����	� %��' . +��S��

"	c!� ����E �� @5�N! %��E� � 	��	!�	* "	�! a���� �	`     
a!�	*%. 

• ���	!a5<� �!	��� ���'�E  g���IT %	;�� �� ��:�� 
 %	;�� � ��)	(E ��#= %�;! @��($ � 	��	` /	;�� �% a�#���%

 	��	` � f�` 9���� �% g%	��� K#Z$a!%��%�L . �%	3�*� g���
 �� Q#5R! � �%����IT �� �i�� ��	�  � �	` � f�` 9����

gY$���*� g	�%���	` "�#�� 	$ �,�% aE	` A?^� "	!�	* g	�
IT%�% ��#�L "	!�	* %#L � �	$ 	� �� . 

•  g	�%�c��� ���_�!	��� g���IT� ���'�E �=��! ��� �% 
�!	���g��������% �_#$ "	(3��7 ��� �`�	:! �� . 

• �3)#! a�#��� g	�IT�gY$���*� � 9����  � f�` g	�
�!	��� ���'�E �� �5=�! �� �% ��	� �	`�,	� �_#$ %�#! g��� .

]F�[�!	��� %�c��� �% -�35$ �� ����!�  +�b	L �� 0	� g���

                                                 
15 Top-down 
16 Bottom-up 

)a�#��� ( 0	� �� +�b	L �)U��V� a*���( %�c��� �Ca6�35$ 
�!	��� �% g���_�*� ��!' %#_#� g���. 

• �����#�, � 	�%����	�*� �� g��� � a=��^ g	�     
�!	����!	��� �"��! g���9	R(�� g#* �� �� g��TL�  ��5�	
 

a! "#���� �(*#$%#, .+��S�� � A�#�� C����� �_�% �% U�	3$
��0 � g	�IT�!	��� /��) "	!�	* �� �%  ����L � a5�O3$ g���
a5` �� K?P �% �� a�#� +��a! %�,#� ���'�E��	��.  

N! y#R* "	�! h	i$�� g���
�� g��� @5�IT W6� "%�% "	:� � 
�!	���a�	�,��� �% g�����% ��, �%�% "	:� K�! �� ��	�, �c, .x 

�*� ���%�� �%	3�*� .  
��0 �* K�! +�� �%�65= ���	! �� ��0�� 9���� �g� ��;�� g	�
 y#R* "	�! h	i$��"�	` � f�`"�"IT"� " �P	*���IT" ����E �� 

a!���` .  
��0 "	�! �E�^ �% h	i$�� a6�35$ %�c��� ���! �	�) � a�#���

U��V� a*��� ( K�! "�, ���S�L �� g���#5_ g��� +��S�� }�*�
��0 � y#R* ��� g��� �#O�! g	�IT ��E�� �8� �% ��0 �* �% 

��,��� . ���6$ 	� �` �,�% �_#$ ��	� ����#= �	�� �� ��0 K�! 

!#�4 BSC�;�* �� �%	3�*� � ! +��� ���#= �� g	� �* K�

��0���S�L � a�0#^ ���'�E s��_� "	!� �% g� ���#P ������ �� g�
�,�%.   

vR* +��$0	� �% ��!	��� �	` � f�` 9���� �� �	` � f�` g	�
a! U�:��!	��� +�� }����� +�� �� a�	��*% a&�#&� @��($ 	� 	�

�U	!�P � U0#OZ! �b��� -��^ �� 9����C@��($  f�` g	����'�E 
	` �1�	�! M�ON$ � � %�i:�L ��  "	!�	* %�c5�4 ���#P �;�!

��%�� .  
 +���$ "	c!� �1�	�! M�ON$ 
&�#&� � 	����'�E "�, MN:! 	�

 g�	�(!IT �` �&�	��/	8� � 	�%���	` �4#�;!  � a$	4?^� g	�
a! +���$ ��*� �&��c� 	� 	��' h	i$��%%�� . �� ��	� g�	�(! +��

 ��8�$ ai�$�$%#,�(! �`  g�	IT ��_ �% � 	��Y$���*� 	� #��� 
%%�� a=��^ �	` � f�` g	����'�E �� a�	i��:L . �g�(� vR* �%

 g�	�(!IT����L @��($ ��_ 	����� "�#�(�  g	�IT  g	3�� W6�
a!��	��.  

 +��S�� � U��8� �b��� � "	�� W6� �,�� �����! �` 	;�' ��
��*�#P �%��% ���(� �� "����!	�* g	�K�! �% g%	��:�L  g	;�

�, ���#P �%�� /	� �,�� �����! �� "����!	�* . �4	� w�E +��
 �� �i�� g��:�� ��	�= � ��($ �,�� �����! 	$ ��%�� ���#P

��% "	:� a�	���� �!	��� s��_�.  
  

� .� ������ 	
�����
�� ���������� ���� IT  

 g%	��:�L K�! �a�	���� K�! �� ���	��%�#! �% IT��% ���  �������
Ca5<� �O�4 �	��:�;�* �a�	���� Q#��	�  "�#�(� aE�� ��%	6! �	�

� �!	��� ��	�� �% � 1_�!<�*� a=? . -��^ �� �` f�$�$ +���
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��#= �Q#��	� +�� ��T��V� �!�#4 "	�! a)#5(! � a54 {���� � 	�
�;�* +����� Q	N��� -��^ �� q�* � ab	*	�,������ � 	� g���

�� �i�� 	��' ��5Z$ � ���;$ 	� � /��
� 1_�! ��%	6! 	� ���	6! 
/��
� U0	c,� �:�� %�#! �% a=?<� �!	��� �b��� �� U	E��Z��     

a!%��% .
! �� ���! +�� "' �% �` a�b�% �P�� X� "�#�(� ���	�
�;�*a! ��� �� ��� 	��' �� h#��! 1_�! ��%	6! � 	� �8� �% ��%��
�E�� .���� �&�% g#* ����D��� � 1E	�! g��� 	� ��	6! �% 	�
���������� ���	6! +��S�� � 	� 1_�! 	� %����	�*� ��%	6! 	� 	�

a! ���L 
�(!��`.  
 ��, �b��� K�! �` a5<� �c3$ � �3�5E ��a! U	iV �* �% �:N�

U	^	i$�� a*	*� K�#k*�+�b	L ��  y#R* +��$IT X� %�c5�4 	$ 
"	!�	*�� – +��$0	� "�#�(������� ��	
 vR*g���–a! ���
����	�� :  

F. IT a��%	��� U0#Z$ �� gY$���*� � 9���� �% "	!�	* g	�
 �%#�� %	;��)a! �#6)	� U�#O� 	���	�� %	;�� ���#$(m 

\.  {*#$ �` a�	����'�E 	�'IT��, a�	i��:L  g	����'�E ����
 �	���% �� Q#5R! %�c5�4 �� �` ����� �	` � f�` a5<�

 "	(3��7a! �;�! +�� a����! �� �� � a��3�` �� 	� m��#,
m��E�� U�#< a�	i��:L 

p.  	�'IT ��, �%	�L )�!	��� 	���, g��� ( U#
 � ��3�` ��
m�*� ��%�#P�� /�0  

������ ���� a*	*� K�#k* �* +�� ��#�L 	� D��� ����IT �* 	� � 
 �� ��, ��	,� ��0 h	i$��"	�! D���  	� ���	3!` � a:N��V�a�'�	   
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������ ��



 �%�#�
&IT 

'
	�# �
&(� �����
��� ���IT  

)*	�+ ,(-.� 	 ��#(� ���IT 
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� 0�1�


�� 	 ���  

/��
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� 0�1�

 �%�#�
&IT 

/��
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� 0�1� 

 IT  

�
�� 	 ��� 2&
�

IT  

 /
�
�� 	 /3���4�

�
& �%�#IT 

 /3���4�IT 

�!	��%6 :�/���!��) ��!�8/!8 ��!%�9;� ��4/� <%�%��

,/!=+ ,!8�4)���!+ ��!>���8 ?%&�+�!>���8(�...  
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 ���
�����	
 ���
�  ��� ���� ��� ������� ������� ���� ��� ������� ���� � ������ � ������ �!�"# �!�"#$%�&��'�()$%�&��'�()  

 

��0 �%a! a�	���� /	8� C@5�N! g	�����%�L . ��� �vR* +��$0	� �%
 	� a�*�% �� 1�	�! M�ON$ � �	` � f�` g	����'�E �` ����T��

%�� #��� 9������� 1E	�! � ���IT �% "	!�	* %�c5�4 %�i:�L �% 
 �� �%	3�*� � ����� +����` 9�< 	� 9���� ��*� ��, ��E�� �8�


! �*�� �;��� +�� qL ����%�� -6Z! 1�	�! C�����! �� ��'
�*� ��	` � WN��V� �	`� f�` . Cg�	` � f�` D��� +����	��IT � 

 �
��= 	� "	!�	* %�c5�4 %#i�� � %�i:�L�*� ����� . /�% ��0 �%
 a�	i��:L "���! � a�#��� �� a�	���� /	8�IT f�` g	����'�E �� 

a! �_#$ �	` ���	�� .  
����� 	� ���	6! ���4 �% �`��� ���:� ��E�� �8� �% ��0 +�� �% 	�

 a�	i��:L U��V� X�c3$ "	c!�IT �%���� %#_� 	����'�E %#i�� �� 
����� g�	*��_ +��S�� g	�IT �	��� ��� ���'�E �� g��� �� 

����� �&�% 9�^ �� }�*� �c:! g	�IT��0 �% {6E  � K�� g	�
a! ���	6! � ��, ��E�� �8� �% /#*%%�� . a:N��V� �/#* ��0 �%

����L � �P	*��� a���	` � g	�IT 	� 	��' -�	R$ �� "	���^� ��_ 
 g	��Y$���*� � g�	�(!IT��%�� ���#P g���!   .��_�$ �� D��� 

 �% a�= �` %��% ������ �� ���! +�� a���	` � a:N��V� /#�3! �%
 U	!�P +�!	$ U�#<IT�;�* A#� �% ���G$ 	� �"	!�	* |�	P ��  �	�

a�� �*% �� �� %#P a���� K�!��%.  
��0 "	�! h	i$�� �% �_#$ ��	
 ��c� � a���	` �` �*� +�� 	�

+�b	L ��0 �% a:N��V���0 �% ��:�� Cab��	` f_#! ��$ �$0	� g	�
��%�� ���#P . ��	��% �� a�	���� /	8� a*	*� K�#k* �* +����	��

a! +��i$��b	��:  
  

F.  	�'IT  �� %�i:�L ��`��= "	!�	* %�c5�4 �% ����� �
��= 	�
��, �;�! m�*� ) g�	`� f�` D���IT( 

\.  -��^ �� a�	i��:L � %#i�� ��`��= 	�'IT%�#! �%  �"	�`�	` 
��)	(E m���%�� %	;�� �	` � f�` g	����'�E � a$	�5�4 g	�

) a:N��V�IT( 

p. q���* � U0#OZ! 	�' g	�IT��	B� a$�#O�  �� WN�
a! g�i��� � g����&� ���E	� �(*#$ �"	(3��7 �	���% m��#,

) �P	*��� a:N��V�IT(��)	(E +�� 	�' } �
��= 9�O! 	� 	�
a! U�#< 1�	�! m%���)` �P	*��� a���	IT( 

 �S�' �� K�! �!	` U�#< �a���	` � a:N��V� ���	3! "�, �E	B� 	�
��	�, �c, �% ��.x"	:� 
! ���i$ ���, �%�% %%�� .  
�%	�L �% ��! ��c������� �!	��� X� g�	* D��� g���IT �*� "' 


! �`�,	� y�R! "	!�	* �% a�b�% ���'�E X� "�#�(� ���	� .
 �` ��#&�	�� �� a5O3! �4#�;! 	��L�#� ���`	` �% "	i5P ��	6! �%

 	��L�#� ��(B� g	��&�	:� � ����L a$	�= g	���G�! g	��&:�	��
 g��5` g	��&�	:� �� a5�	L %	;�� 	� ��	� ��� �����! �%��% ���


�;�* � %�c5�4��(B� /���! W�	L �� �	��' �� {i$�! g	�    
/	8���' -�	R$ � "	!�	* "��% g	� ��� a_�	P ��G�! {�Z! 	� 	

%�	��.  

� .������� ��� �������� � ���� ���� ����IT 
 ����
�� �� qL D��� "	�! h	i$��IT 
:N��V� � 
�'�	� ���	3! � 

������ 
!#�3! K�! �b��� �� ��#� D��� ����IT
! �*� . K�! +��
�*� ���%�� �<?P 
5<� /	� �	�� �%:  

  

'() .�� % *���+,�� -�/��012�3 4�5��  

 ��,�� "����! �"	2)	! � "����!	�* �!	, "	(3��7 "	!�	* >� �%
����� /%�! � �)�% �"	���	� �"	���:! . ��� �	��	�� z�%

 ��_ +�� �� "	:�� "	�! K%	($ �R6� >� �� 
�	��*% � "	(3��7
 "�, 
�	��
 �� �;�! ���� >� �	��	�� +�!	$ �� �*� 
$	�=

 �&�% ���� U��	8���%%�&� . "	(3��7 �	����!�	�� ��5Z$ � ���;$
�;�! ���	i�! ��	L �� �� %%�� 	����!�	�� �� 
��4 
�#)	$	� �� 

��(
�� � ���#,�,	� ��, ��8�$ 	� . �% +�� ��8�$ ���'�E

! 	����!�	��>��2$ �� "�#$ ��!	�:*�L ��i=	O! "#� 
�	�


�	��	� U	�5_ ���=	i! �	�����D�� � ?P �= �	� �5k�! r
%�� ����.�� �%	3�*� ���� q�* 	 ��(� �=��! �% /	� +�� l�

 �� "	(3��7 U��	8��� � 	����!�	�������� ��� 
5<� �6i^  ����

!%%��.  

 
6() . % �5/����7 4��� 8�9:�� ;$��< 4�5��,7�: =�>?$

 4�5�,@� A���$IT   

 K�! � "	(3��7 
5<� �	����!�	�� �� �_#$ 	� �5=�! +�� �% �*
��0 ��IT U��	8��� �� 
�	��*% ���� ��6E#! 
$	�= �	��#��	E �

 ��	� � f�� D��� 	� "	(3��7IT ��0 �* 	� ��	��! vR* �* �% 
IT
! |��N�*� �%%��.  

 
B() .�C2	 ��>,�� % D��0$�5 �5 �� �E�2,� F�5 ��/�9� % 

���  

�;�* Q	N��� � @��($ �� ��(� /	��� vR* �� �% f*	�! �	� 
��0 �* K�!
! ��%��%�L .�;�*
! 	� Q	N��� 
i�$�$ �� ���	�

�;�* ���'�� 	$ ��#, 
$	�= �	��#��	E -6Z$ ���0 �� �	� C��6E#!
��	�� "#!�' �� ��0 "	��� . 
$	�= �#��	E �� ���� �� f�$�$ +���

�,�% ����#P �;�* >� �
��= ��6E#! .  
�;�* ��� �&�% 9�^ �� �� ���#N� %#_��2��� �&! �,�% �
��= 

 	���6E#! 
$	�= �#��	E >��,	� {i$�!  .�;�* Q	N��� �� qL �	�
 ���#P �;�* �� 	� ��	��! 9�� ��%	6! Q	N��� �� ��#� ��0 ��

��*� . ��%	6! %#_� /�4 �9�� ��%	6! Q	N��� ���� U?2:! �� 
2�
 �(�< �% �#8�! +��� �� �%����	�*�IT�*� �#:�  .  

� +����	��U	!�P ��3�� -E�#$ "#S�� 
(�	�! �� �%	3�*� 	�� �
 
N��	$ ���� ���	:! �	��	!�	* �� ����#&)� �"����	� �� 
;�*�8�

                                                 
17 SLA (Service Level Agreement) 
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