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ลูกค้าและตลาดของ กปภ.



สารบัญ 
       หน้า 

สารผู้ว่าการการประปาส่วนภูมิภาค 
รายงานสรุปส าหรับผู้บริหาร (Executive Summary) 
สรุปประเด็นการปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2569-2573 
บทน า 
บทที่ 1 บริบทองค์กร 
บทที่ 2 บริบทด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
บทที่ 3 สารสนเทศตลาด ผลิตภัณฑ์ บริการ และลูกค้า 
บทที่ 4 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายใน 
บทที่ 5 การวิเคราะห์เสียงของลูกค้า เสียงของผู้มีสว่นได้สว่นเสียและผลการด าเนินงานของ กปภ. 
บทที่ 6 ระบบนิเวศการให้บริการสู่ความเป็นเลิศของ กปภ. 
          (PWA Customer Service Excellence Ecosystem) 
บทที่ 7 การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis)  
          ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
บทที่ 8 ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2569-2573 
 
ภาคผนวก 
            ภาคผนวก ก สรุปประเด็นการทบทวนและปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด  
                              ของ กปภ. ปีงบประมาณ 2569-2573 
            ภาคผนวก ข ค าสั่งคณะกรรมการ กปภ. ที่ 6/2567  เรื่อง แต่งตั้งคณะอนุกรรมการ  
                             ก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ 
                             การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความรับผิดชอบต่อสังคม  
            ภาคผนวก ค กฎบัตรของคณะอนุกรรมการก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง 
                             การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ 
                             ความรับผิดชอบต่อสังคม พ.ศ.2568 
           ภาคผนวก ง นโยบายและแนวปฏิบัติด้านการบริหารจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ          
                           ให้บริการของ กปภ. 
           ภาคผนวก จ PWA Customer Journey Mapping และ PWA Service Blueprint 
          ภาคผนวก ฉ ค าสั่งคณะกรรมการที่เก่ียวข้องกับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

- คณะท างานประเมินผลตามหลักเกณฑ์ Enabler ด้าน 1-8   
- คณะกรรมการก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติ   

ตามกฎระเบียบ (GRC) และคณะท างาน GRC ในระดับต่างๆ 
- คณะท างานพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล 
- คณะท างานย่อยพัฒนาระบบ PWA LINE Official 
- คณะท างานออกแบบทบทวนและปรับปรุงกระบวนการที่ส าคัญของ กปภ. 
- คณะท างานสนับสนุนการจัดการความรู้และนวัตกรรมของ กปภ. 
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- คณะท างานส่งเสริมภาพลักษณ์และบริการตามมาตรฐาน 
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) 

- คณะท างานเพ่ือขับเคลื่อนความยั่งยืนองค์กรของ กปภ. 
ภาคผนวก ช ข้อมูลลูกค้า กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาดเป้าหมาย 
ภาคผนวก ซ ความเชื่อมโยงของยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดในการด าเนินงานด้านต่างๆ 
ภาคผนวก ฌ แสดงระบบนิเวศการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ  
                 (PWA Customer Service Excellence Ecosystem) 
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สารบัญตาราง 

                                                                                                                     หน้า 

ตารางที่ 1-1 แสดงพื้นท่ีให้บริการของ กปภ. รายภาค กปภ.เขต สาขา และหน่วยบริการ 
ตารางที่ 1-2 แสดงรายละเอียดกลยุทธ์สู่ความยั่งยืนของ กปภ. 
ตารางที่ 1-3 แสดง Milestone และเป้าหมายแต่ละระยะ 

ตารางที่ 1-4 แสดงแผนงาน EA ตามกระบวนการจัดการด้านลูกค้า การตลาด และ 

                   การบริการปี 2569-2573 
ตารางที่ 1-5 แสดงระดับความเสี่ยงและช่วงเบี่ยงเบนที่ยอมรับได้ของ กปภ. 
ตารางที่ 1-6 แสดงปัจจัยความเสี่ยงที่ส าคัญ 
ตารางที่ 2-1 แสดงความสามารถพิเศษปัจจุบันและอนาคตของแผนวิสาหกิจ กปภ. 
                ปีงบประมาณ 2569-2573 
ตารางที่ 2-2 แสดงความสามารถพิเศษปัจจุบันและอนาคตของยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด 
                ของ กปภ. ปีงบประมาณ 2569-2573 
ตารางที่ 2-3 แสดงส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสาธารณูปโภคน้ าประปา 
ตารางที่ 2-4 แสดงแนวทางและกิจกรรมตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. (I CARE Model) 
ตารางที่ 3-1 แสดงผลการประเมินคุณภาพน้ าของ กปภ. ปี 2562-2567 
ตารางที่ 3-2 แสดง Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้า กปภ. จ าแนกตาม 
                มิติเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (PWA Customer Journey Mapping) 
ตารางที่ 3-3 แสดง Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้ารายใหญ่ 
ตารางที่ 3-4 แสดง Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้า กปภ.     
                จ าแนกตามประสบการณ์ของลูกค้า 
ตารางที่ 3-5 แสดง Value Preposition Canvas 
ตารางที่ 4-1 แสดงรายละเอียดนโยบายภาครัฐที่ส าคัญ 
ตารางที่ 4-2 แสดงรายละเอียดนโยบายอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับบริบท กปภ. 
ตารางที่ 4-3 แสดงรายละเอียดกฎหมาย กฎระเบียบต่างๆ 
ตารางที่ 4-4 แสดงการวิเคราะห์ PESTEL Analysis 
ตารางที่ 4-5 แสดงคู่เทียบของ กปภ. 
ตารางที่ 4-6 แสดงเปรียบเทียบวิสัยทัศน์แต่ละหน่วยงาน 
ตารางที่ 4-7 แสดงผลส ารวจลูกค้าปัจจุบันในการเปรียบเทียบภาพลักษณ์องค์กร 
ตารางที่ 4-8 แสดงผลส ารวจลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ลูกค้าคู่แข่งในการเปรียบเทียบ 
                ภาพลักษณ์องค์กร 
ตารางที่ 4-9 แสดงปัจจัยความเสี่ยง 
ตารางที่ 4-10 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจและความผูกพันของพนักงานต่อ กปภ.  
                    ประจ าป ี2568 
ตารางที่ 5-1 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจและทัศนคติของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2568 
ตารางที่ 5-2 แสดงผลส ารวจความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้าน ของ กปภ.  
                 ปีงบประมาณ 2568 จ าแนกตามประเภทลูกค้า 
ตารางที่ 5-3 แสดงผลส ารวจความคาดหวังของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2568 จ าแนกตาม    
                 ประเภทลูกค้า 
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                     สารบัญตาราง (ตอ่) 

            
ตารางที่ 5-4 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจและทัศนคติของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2566-2568 
ตารางที่ 5-5 แสดงผลส ารวจความคาดหวังของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2568 จ าแนกตาม    
                 ประเภทลูกค้า 
ตารางที่ 5-6 แสดงผลส ารวจความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้าน ของ กปภ.  
                 ปีงบประมาณ 2568 
ตารางที่ 5-7 แสดงผลส ารวจความคาดหวังของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2568 
ตารางที่ 5-8 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการข้อมูลข่าวสารและ 
              รับการสนับสนุนจาก กปภ. จ าแนกตามประเภทลูกค้า ปีงบประมาณ 2568 
ตารางที่ 5-9 แสดงผลส ารวจความภักดีและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.  
               ปีงบประมาณ 2568 
ตารางที่ 5-10 แสดงความต้องการ/ ความคาดหวังต่อการให้บริการของ กปภ.สาขา 
ตารางที่ 5-11 แสดงความพึงพอใจต่อความรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม 
                  ของ กปภ. 
ตารางที่ 5-12 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบบริการระหว่างหน่วยงาน 
ตารางที่ 5-13 แสดงความต้องการของกลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ลูกค้าคู่แข่ง 
                   ด้านปัจจัยภายในของ กปภ. ที่ช่วยท าให้ตัดสินใจเป็นลูกค้าของ กปภ.  
                 ปีงบประมาณ 2568 
ตารางที่ 5-14 แสดงทัศนคติความเชื่อม่ันที่ลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ ลูกค้าคู่แข่งมีต่อ กปภ. 
ตารางที่ 5-15 แสดงผลการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ.  
                  ปีงบประมาณ 2568-2572 
ตารางที่ 5-16 แสดงปัจจัยที่ท าให้ กปภ. ประสบความส าเรจ็ 
ตารางที่ 5-17 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความผูกพัน ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และ 
                   ส่วนต่างความคาดหวังของกลุ่มผู้มีสว่นได้ส่วนเสยีของ กปภ. ในภาพรวมทั้ง 8 กลุ่ม 
                   ของ กปภ. 
ตารางที่ 5-18 แสดงอันดับคะแนนของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 
ตารางที่ 5-19 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่างของ 
                   หน่วยงานก ากับดูแล 
ตารางที่ 5-20  แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างของ 
                   หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 
ตารางที่ 5-21 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของคู่ค้า/ผู้ส่งมอบ 
ตารางที่ 5-22 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของคู่ความร่วมมือ 
ตารางที่ 5-23 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของชุมชนและสังคม 
ตารางที่ 5-24 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของคู่แข่ง (องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น) 
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                        สารบัญตาราง (ต่อ) 

ตารางที่ 5-25 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของสื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์ 
ตารางที่ 5-26 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของสื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์ 
ตารางที่ 5-27 แสดงตารางแสดงการประเมินประสิทธภิาพ ประสิทธิผลและให้ข้อเสนอแนะ 
                   ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2569-2573  
                   จากลูกค้าและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตารางที่ 5-28 แสดงแนวทางสร้างความสัมพันธ์ ความผูกพัน และการมีส่วนร่วมต่อ 
                  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตารางที่ 6-1 แสดงบทบาทของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการสนับสนุน กปภ.ในมิติด้านลูกค้าและ 
                ตลาดเพื่อส่งมอบบริการที่เป็นเลิศของ กปภ. 
ตารางที่ 6-2 แสดงความเชื่อมโยงของยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดในการด าเนินงานต่างๆ 
ตารางที่ 7-1 แสดงการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis)  
                 ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
ตารางที่ 8-1 แสดงการเชื่อมโยงกับทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ 
                 (Strategic Positioning) ขององค์กร 
ตารางที่ 8-2 แสดง Business Model ระยะสั้น ปี 2569-2570 
ตารางที่ 8-3 แสดง Business Model ระยะกลาง ปี 2571-2572 
ตารางที่ 8-4 แสดง Business Model ระยะยาว ปี 2573 
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���ð�h�î���ð�ê���ö���ð�\�����ö���÷�ð���×�a�����ü�a���ð�h�î���î�����Ü���î�ð�f�Ý�Ý���÷���ÿ�
���÷�Ü�ÿ�����Ù���â�ð���î�������Ü�Ý���Ö�ÿ�`�Ü�ñ�ú���é�÷�ê�ø�Ü�ê�`�����ð�\�����ö���÷���ß�	�Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d
�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ì�����Ü���î�ö�	�ê�	�ø���÷���é�a�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�ì�ø���ó�÷���Ö�ø�ð���ú���Ö���ø�ÿ�ø�a���Ü�Ù�
�è�Ù�`�������a�Ö���ï�ú���Ö�Ù�a�����ú���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð
�Ö���ø�ø���ï�
���ú���ï�ø�ø�Ý�
�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü�é���Ü�Ö�ú�`���ü���ü�a���î���ñ�î�ï�ø�	�����ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü�ø���é���ï���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�Ý���Ü�ë�������ð�h�î�Ö���ø�ð�\���Ü�Ö���î���ß�	�Ü�ø�
�Ö�ð
���ú�����ð�h�î�Ö�ú���Ö�ÿ�����Ù���â�ì�
���Ý���ß�`�ü�÷�����a�ð�Ö�ð�õ���ð�ÿ���ö���ø�ë�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î���é�a���÷�`���Ü�ì���î�ì�`�ü�Ü�ì�
�ð�ö�
�Ù�ü���ö�Ù�ø���ï�Ù�ú�
�ö�ð
���ú���ú�é�Ù�ü���ö���ö�`���î�`�î���î�ì�
�������Ý���Ö�	�é�×�����î���î���î���Ù�ê 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
���î�Ö���ø�ì�ï�ì�ü�î���ú���ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð��������-���������ð

�Ö�ð�õ���ð���é�a�ì�ï�ì�ü�î���ú���ó���ç�î���Ö���ø�Ý�������î�Ö�ú���Ö�Ù�a�����ú���ÿ�`�ü�î�ê�ú���é���ó�������Ö�������î�é�ðPersona �×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���é�÷�ö�
�Ö���ø�÷�Ö�ø���é���ï
�Ù�
�è�õ���ó�×�a���ö���ú���ú���ü�	�í�
�Ö���ø�ü�	���Ù�ø�������d�ð���é�÷���ß�a���ÿ�
�÷�Ü�×���Ü�ú���Ö�Ù�a���ì�
���ö�
�Ù�ü���ö�ú�������
�÷�é���ú���ú���Ö�à�����Ü�ö���Ö�÷�	���Ü�×�����î�ð�ñ�`���î�Ö���ø�ü�	���Ù�ø�������d���é�÷
�ÿ�ë���ï���î�ü�	�Ý���÷���ú�������a�Ù�����ð�ø���Ö�þ�������`�Ü�ö�����ü�	�ì�÷���ú���÷�í�ø�ø�ö�ý���ÿ�ê�ø�d�ð�à�����Ü���é�a�ì�����Ö���ø�Ý�������î�Ö�ú���Ö�Ù�a�������Ö���ð�h�î�ð5�ð�Ö�ú�
�`�ö�ð���é�a���Ö�`�ð
�Ö�ú�
�`�ö�Ù�î�ì�
���÷���Ü���ö�`���ð�h�î�ú���Ö�Ù�a���ð�Ö�ð�õ���ð�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a�������ö�`�ð�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
�����ö�`���Ù�÷�ê�	�é�ê�`�����ø�����ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ð�Ö�ð�õ���ð�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a��
�ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ð���ú���Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ñ���Ö�ó���î�õ���Ö�é�
�ð���é�÷�ö�
�Ö���ø�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�ðCustomer Persona �����a�ö�
�Ù�ü���ö�ß���é���Ý�î�ö���Ö�÷�	���Ü�×�����î�ð�ì�����Ü�î�
���ð
�Ö�ð�õ���ð�Ö�������î�é�����a�ö�
�Ö���ø�ð���ï�`�Ü�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a�����ð�\�����ö���÷���ð�h�î�ð���ð�Ö�ú�
�`�ö���ú���Ö�ð�Ù�����ð�ú���Ö�Ù�a���ì�
�����ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�ð�è�ð�ÿ�����î���Ö�Ü���î�ð�Ö�ð�õ���ð
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�	Onsite Customer) �ì�
���î�	�÷�ö�ê�	�é�ê�`���ì�����í�
�ø�Ö�ø�ø�ö�ð�è�ð�ÿ�����î���Ö�Ü���î�ð�Ö�ð�õ���ð�ÿ���×�� �ú���Ö�Ù�a���ì�
�����ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�ñ�`���î�ß�`���Ü�ì���Ü
�����î���ú�î�d�ð�	Online Customer) �ì�
�����ú�����Ö���ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�ñ�`���î���ó�ú�ê�ô���ø�d�ö�é�	�Ý�	�ì���ú�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���ß�`�î�ð�����ð�ó�ú�	���Ù�ß���î�ðPWA 
Plus Life ���ü���ï���à�ê�d�ð���ú���ðLINE OA ���ú���ú���Ö�Ù�a���ì�
�����ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�ì�����Ü�ÿ�����î���Ö�Ü���î�ð�Ö�ð�õ���ð���ú���ß�`���Ü�ì���Ü�����î���ú�î�d�ð�	Hybrid 
Customer) �ì�
���ÿ�ú���ï���ß�a�ì�����Ü�ÿ���Ü�ß�`���Ü�ì���Ü�ê���ö�Ù�ü���ö�����ö�����ÿ�ö�×���Ü�í�
�ø�Ö�ø�ø�ö�ð���é�÷�Ö���ø�Ö�������î�é�ðPersona �����ö�`�î�
���ð���é�a
�ÿ���ì�a���î�ë���Ü�ó�ù�ê�	�Ö�ø�ø�ö�ð�Ù�ü���ö�ê�a���Ü�Ö���ø�ð�Ù�ü���ö�Ù���é���ü���Ü�ð���ú���ðPain Point �×���Ü�ú���Ö�Ù�a�����î���ê�`�ú���Ö�ú�
�`�ö���÷�`���Ü�ø���ï�é�a���î�ð
�����ì�	 �ú���Ö�Ù�a�������ô���ú�î�d���î�a�î�Ù�ü���ö�ö�����î���Ý�Ý���Ö�Ö���ø�ó�ï�ó�î���Ö�Ü���î�ð�Ö���ø���é�a�ø���ï�Ù�������î���î�������é�÷�ê�ø�Ü�ð���ú�����ú���Ö�å���î�Ö���ø�ì����
�í�
�ø�Ö�ø�ø�ö�ì�
���ß���é���Ý�î �ú���Ö�Ù�a�������î���ú�î�d�����a�Ù�ü���ö�ÿ�����Ù���â�Ö���ï�Ù�ü���ö�ÿ���é�ü�Ö�ð�Ù�ü���ö�ø�ü�é���ø���ü�ð�Ö���ø���×�a���ë���Ü�ï�ø�	�Ö���ø���é�a�ê�ú���é���ü�ú���ð
���ú���Ù�ü���ö�ð�ú���é�õ���÷�×���Ü�×�a���ö���ú �ú���Ö�Ù�a���ðHybrid �ê�a���Ü�Ö���ø�Ù�ü���ö�ÿ���é�Ù�ú�a���Ü�×���Ü�×�a���ö���ú�ø�����ü�`���Ü�ß�`���Ü�ì���Ü�ð���ú��
�ð�ø���ÿ�ï�Ö���ø�è�d�ì�
�����ø�a�ø���÷�ê�`���ð�	Seamless Experience)  

�î���Ö�Ý���Ö�î�
���ð�Ö�ð�õ���ð�÷���Ü�����a�Ù�ü���ö�ÿ�����Ù���â�Ö���ï�ð�Ö���ø�ü�	���Ù�ø�������d���ß�	�Ü�ú���Ö���î�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
���ö�
�ð�ø���ÿ�ï�Ö���ø�è�d�ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ð
�ñ�ú�Ö���ø�ü�	���Ù�ø�������d�ó�ï�ü�`���ð�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
�����Ù�÷�ø�a���Ü���ø�
�÷�î���ú���ê�	�é�ê�`���ð�Ö�ð�õ���ð���ó�������×���Ù�ü���ö�ß�`�ü�÷�����ú�������ø�������Ö�a���×�ð�f�â�����ð�ö�
�Ù�����î�î
���Þ�ú�
���÷�é�a���î�Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý���÷���`���î�ø���é���ï���Ö�ú�a���Ù�
�÷�Ü�Ö���ï�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���������î�ð���ê�`���ö�������ó�	�Ý���ø�è�����ß�	�Ü�ú���Ö�ð�ó�ï�ü�`���Ö�ú�
�`�ö�î�
���ö�
�×�a�����ÿ�î�����î��
�Ý�����î�ü�î�ö���Ö�ð���é�÷���Þ�ó�������î�ð�ø�����é���î�Ù�
�è�õ���ó�×���Ü�î�������ð�ø���ð���ð���ú���Ù�ü���ö�ø�ü�é���ø���ü���î�Ö���ø�ê���ï�ÿ�î���Ü�ê�`���ð�f�â�����ð�à�����Ü�ÿ���ì�a���î�ü�`��
�Ù�ü���ö�ì�a���ì���÷�ì�
���ÿ�����Ù���â�×���Ü�Ö�ú�
�`�ö�é���Ü�Ö�ú�`���ü�ð���ö�`���é�a���÷���`�ì�
���Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø�ê���ö�ð�Ö�ê�	�ð���ê�`���ð�h�î�Ù�ü���ö�ÿ���ö���ø�ë���î�Ö���ø�ô�Z�j�î�ô���Ù�ü���ö���ü�a�ü���Ü���Ý�ð
���ú���Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�ü�	�Ö�ù�ê�÷�`���÷�ì�
�����Ö�	�é�×�����î���î�ø���é���ï�ó�����î�ì�
�� 

�é���Ü�î�����î�ð�����Ö�ð�Ö�ð�õ���ð�ÿ���ö���ø�ë���ð�ú�Ü�ð�ø���ÿ�ï�Ö���ø�è�d���ß�	�Ü�ú�ï�×���Ü�ú���Ö�Ù�a���Ö�ú�
�`�ö�î�
�������a�Ö�ú���÷���ð�h�î�Ù�ü���ö�ð�ø���ì���ï���Ý�ð
�ñ�`���î�Ö���ø�ê���ï�ÿ�î���Ü�ì�
���ö�
�ø���ï�ï�ð�ö�
�ö���ê�ø�å���î�ð���ú�����ð�ø�`�Ü���ÿ�ð�Ý�����ð�h�î�����Ö���ÿ�ÿ�����Ù���â���î�Ö���ø���ð�ú�
���÷�î�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
�����Ù�÷���ö�`
�ó�����Ý�����a�Ö�ú���÷���ð�h�î�ñ���a�ÿ�î���ï�ÿ�î�
�î���ú���ó���î�í�ö�	�ê�ø�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���î���î���Ù�ê�ð�����î�Ý���ß�`�ü�÷�÷�Ö�ø���é���ï�ì�����Ü�Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�×���Ü�ú���Ö�Ù�a��
���ú���õ���ó�ú���Ö�þ�è�d���Ü�Ù�d�Ö�ø�����a���×�a�ö���×���Ü�÷�	���Ü�×�����î �à�����Ü�ÿ�������ø���ï�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569-2573�ð
�����a�Ù�ü���ö�ÿ�����Ù���â�Ö���ï�ð�Ö���ø���ð�ú�
���÷�î�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
�����ö�`�ó���Ü�ó�����Ý�����a�Ö�ú���ï�ö�����ð�h�î�ú���Ö�Ù�a���ì�
���õ���Ö�é�
�ê�`���ð�Ö�ð�õ���ð���é�÷�ö�
�`�Ü���î�a�î�Ö���ø�ï�ø�	�����ø
�Ý���é�Ö���ø�ð�ø���ÿ�ï�Ö���ø�è�d���ß�	�Ü�ú�ï�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�������a�Ö�ú���÷���ð�h�î�Ù�ü���ö�ð�ø���ì���ï���Ý�ð�ñ�`���î�Ö���ø�ê���ï�ÿ�î���Ü�ì�
���ö�
�ø���ï�ï�ð���ð�ø�`�Ü���ÿ�ð���ú�����é�a
�ö���ê�ø�å���î�ð���ó�������ô�Z�j�î�ô���Ù�ü���ö���ß�������ö�����î���ú���Ù�ü���ö���ü�a�ü���Ü���Ý���î�ï�ø�	�Ö���ø�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���î�ü�ì���Ü�é���Ü�Ö�ú�`���ü���ö�`���ó�
�÷�Ü���ê�`�ß�`�ü�÷�ú�é�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü
�é�a���î�õ���ó�ú���Ö�þ�è�d�ð���ê�`�÷���Ü���ð�h�î�����Ö���ÿ�ÿ�����Ù���â���î�Ö���ø�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d���ß�	�Ü�ï�ü�Ö���ú���Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�ø���÷���÷���ü�ð�ÿ�`�Ü���ÿ�ø�	�ö�����a�ð
�Ö�ð�õ���ð�ÿ���ö���ø�ë�ø���Ö�þ���å���î�ú���Ö�Ù�a�����é�	�ö�ð�×�÷���÷���Ù�ø�����×�`���÷�ñ���a�ÿ�î���ï�ÿ�î�
�î�ð���ú���÷�Ö�ø���é���ï�õ���ó�ú���Ö�þ�è�d���Ü�Ù�d�Ö�ø�����a���×�a�ö���×���Ü�÷�	���Ü�×�����î 

�î���Ö�����î�����Ý���Ö�î�
���ð�Ö�ð�õ���ð���é�a�ï���ø�è���Ö���ø���ÿ�
�÷�Ü�×���Ü�ú���Ö�Ù�a���ñ�`���î�ð���Ù�ø�Ü�Ö���ø�ðVOC Insight for Service Excellence 
���é�÷���ø�	���ö�Ý���Ö�Ö���ø�Ö�������î�é�ð�ø�����é���î�ì�
���ê�a���Ü�Ö���ø�ó���ç�î���ð�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�ð���ø���������Ö���ï�ï�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�é�a���î�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�ð
�Ý���Ö�î�����î�é�������î�	�î�Ö���ø�ð�ø�����ö�	�î�ÿ�ë���î���ð�f�Ý�Ý�
�ï���î�ð�	As-Is Assessment) ���ó�������ø���ï�
�ü�`���×�a���ö���ú���é�ì�
�����Ü�Ù�d�Ö�ø�ö�
���÷���`���ú�a�ü�ð���ú���×�a���ö���ú���é
�ì�
���Ý�������ð�h�î�ê�a���Ü�Ý���é���Ö���ï���ó�	���ö���ê�	�ö�ð�ó�ø�a���ö�Ö�������î�é���î�ü�ì���Ü���î�Ö���ø���é�a�ö���à�����Ü�×�a���ö���ú�é���Ü�Ö�ú�`���ü�ð�Ö�`���î�Ý���î�����ö���ü�	���Ù�ø�������d�é�a�ü�÷�ð
Data Analytics ���ó�������ÿ�Ö���é�×�a���ö���ú���ß�	�Ü�ú���Ö�ð�	Insight) ���ú�����ð�ú�Ü���ð�h�î���î�ü�ì���Ü�ó���ç�î���Ö���ø�ï�ø�	�Ö���ø�ì�
�����ð�h�î�ø���ð�í�ø�ø�ö�ð�à�����Ü
�Ý���Ö�Ö���ø���ß�������ö���÷�Ü���ð�\���ð�ø���ÿ�Ü�Ù�d�×���Ü���ñ�î�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�ð�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�ð�ê�ú���é�Ý�î�ñ�ú�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ì�
���ñ�`���î�ö���ð
�Ö���ø���ß�a�ðData Analytics �ö�
�`�Ü���î�a�î���Ö�a���×�ð�f�â�������ú���Ö�ÿ�����Ù���â�ð���é�a���Ö�` 

1. �ÿ�`�Ü���ÿ�ø�	�ö�Ö���ø���ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�����î���ú�î�d�×���Ü�ñ���a�ÿ���Ü�����÷�
 ���î�������Ü�Ý���Ö�Ö�ú�
�`�ö�ñ���a�ÿ���Ü�����÷�
�÷���Ü���ö�`�Ù�
�a�î���Ù�÷�Ö���ï�í�
�ø�Ö�ø�ø�ö
�����î���ú�î�d�ð�����Ö�ÿ���ö���ø�ë���ó�	���ö�����ê�ø���Ö���ø���ß�a�Ü���î���é�a�ð�Ý���ß�`�ü�÷�ú�é�ê�a�î�ì�
�î�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø���ú�����ó�	���ö�Ù�ü���ö�ÿ���é�ü�Ö�����a���Ö�`�ú���Ö�Ù�a�� 

2. �ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö���ß�������ö�����î�é�a���î�Ù�ü���ö�ð�ú���é�õ���÷�í�
�ø�Ö�ø�ø�ö�����î���ú�î�d �ú���Ö�Ù�a�����ú���÷�ø���÷�÷���Ü�Ö���Ü�ü�ú���ø�������Ü
�ö�	�Ý�Þ���ß�
�ó���ú���Ù�ü���ö�ð�ú���é�õ���÷�ð�Ý���Ü���ö�`�Ö�ú�a�����ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�é�	�Ý�	�ì���ú�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�Ö���ø�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö���ß�������ö�����î�Ý���Ü���ð�h�î�Ö�
�â���Ý�ÿ�����Ù���â���î
�Ö���ø���ó�	���ö�Ö���ø���ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�����î���ú�î�d 

3. �ó���ç�î���Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�� �ö�
�`�Ü�÷�Ö�ø���é���ï�Ý���Ö�ð�6�ú���Ö�Ù�a���ì�
���ó���Ü�ó�����Ý�7�ð�����a�Ö�ú���÷���ð�h�î�ð�6�ú���Ö�Ù�a���ì�
��
�ñ���Ö�ó���î�7�ð���ú���ø���Ö�þ���å���î�ú���Ö�Ù�a���ì�
���ñ���Ö�ó���î���÷���`���ú�a�ü�����a�����î�
�÷�ü���î�`�î�÷�	���Ü�×�����î�ð�ñ�`���î�Ö���ø���ÿ�é�Ü�����Ö�ì�
�����ð�h�î�ø���ð�í�ø�ø�ö�ì�����Ü�Ö���ø
�Ö�ø���ì�����ð�Ù�����ó���é�ð���ú���Ù�ü���ö�ø���a�ÿ���Ö 
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4. �Ý���é�Ö���ø�×�a���ø�a���Ü���ø�
�÷�î���ß�	�Ü�ø�
�Ö ���é�÷�ö�
�`�Ü�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö���×�a�����Ý�ì�
���ë���Ö�ê�a���Ü�ê�`���õ���ø�Ö�	�Ý���ú���ö���ê�ø�å���î�Ö���ø
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�ö���ú�����ð�h�î�ø���ð�í�ø�ø�ö�ö���Ö�÷�	���Ü�×�����î�ð���î�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð���������1���������ð
�Ö�ð�õ���ð�ì�ï�ì�ü�î���ú���ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü���ñ�î�ð�Ö�ð�\���Ü�õ���ó�ú���Ö�þ�è�d���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�����a�ö�
�Ù�ü���ö���ð�h�î�ø���ï�ï���é�÷�Ý�
�é���î�a�î���ú���Ö�ð�	Core Principles)  
  �ð�ø���Ö���ø���ø�Ö�ð�Ù�����ð�Ù�ü���ö�ø�ü�é���ø���ü���î�Ö���ø�Ý���é�Ö���ø�ð�ì�����Ü�Ö���ø�ê���ï�ÿ�î���Ü�ê�`���ÿ�ë���î�Ö���ø�è�d���÷�`���Ü�ì���î�ì�`�ü�Ü�ì�
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9 



  �ð�ø���Ö���ø�ì�
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�Ü���ñ�î�ð�Ö�ð�\���Ü�õ���ó�ú���Ö�þ�è�d���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�ö�
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�è�õ���ó�î�������ð�ì�����Ü�î�
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���ÿ�ø�	�ö�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�����ú���ñ���a�ö�
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  �÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�
���ð4 �ÿ�`�Ü���ÿ�ø�	�ö�Ö���ø�ê�ú���é�õ���÷���î���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð���î�÷�
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�ð�ø���ÿ�Ü�Ù�d���ß�	�Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�
���ð���ð�÷�Ö�ø���é���ï�ï�ø�	�Ö���ø�ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý�ð���ú���Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�×���Ü�ú���Ö�Ù�a��
�ê�`���ð�Ö�ð�õ���ð�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�
���ð���ð�ÿ�`�Ü���ÿ�ø�	�ö�Ö���ø�ê�ú���é�õ���÷���î���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�à�����Ü�ö�
�Ö�ú�÷�
�ì�í�d�ÿ�����Ù���â�Ù�����ÿ�ø�a���Ü�ï�
�Ù�ú���Ö�ø�����a���ð�h�î�ê���ü���ì�î���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð
�	Brand Ambassador) �Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�é���Ü�Ö�ú�`���ü���é�a�ó���ç�î���ð���Ù�ø�Ü�Ö���ø�ðPWA Ambassador �Ý���Ö���é�	�ö�ì�
���ö�
�`�Ü���î�a�î���Þ�ó����
�ó�î���Ö�Ü���î�ð�Ö�ð�õ���ð�����a�×�÷���÷�Ù�ø���ï�Ù�ú�
�ö���ð�ë���Ü�ñ���a�ø���ï�Ý�a���Ü�ð���ó�������ÿ�ø�a���Ü���Ù�ø�����×�`���÷�Ö���ø���ð�h�î�ê���ü���ì�î���Ü�Ù�d�Ö�ø���î�ü�Ü�Ö�ü�a���Ü�ö���Ö�÷�	���Ü�×�����î�ð���é�÷
�ö�
���ñ�î�ó���ç�î�����ð�ÿ���`�ðAmbassador �×���Ü�ðPWA Contact Center ���������ð�à�����Ü�ë�������ð�h�î�é�`���î���î�a�����î�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø
�ú���Ö�Ù�a���ð�ñ�`���î�ß�`���Ü�ì���Ü�ÿ���÷�é�`�ü�î�ì�
���ì�������î�a���ì�
�������a�×�a���ö���ú�×�`���ü�ÿ���ø�ð�ø���ï���ø�������Ü�ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ð���ú���ð�ø���ÿ���î�Ü���î���ó���������Ö�a���×�ð�f�â����
�����a���Ö�`�ú���Ö�Ù�a�� �Ö���ø�ï���ø�è���Ö���ø�é���Ü�Ö�ú�`���ü���ð�h�î�Ö���ø�÷�Ö�ø���é���ï�ö���ê�ø�å���î�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø�×���Ü�ðTouchpoint : PWA Contact 
Center ���������ð�ð�����a���ð�h�î�ì�����Ü�Ý�
�é�����a�ï�ø�	�Ö���ø�ú���Ö�Ù�a���ì�
���ö�
�Ù�
�è�õ���ó�ð���ú�����ð�h�î�Ö�ú���Ö�ÿ�����Ù���â���î�Ö���ø�ÿ�ø�a���Ü�ðPWA Branding 
�Ù�ü�ï�Ù���`�Ö���î���ð�ð���é�÷�ÿ���ì�a���î�ë���Ü�Ö���ø�����a�Ù�ü���ö�ÿ�����Ù���â�Ö���ï���ÿ�
�÷�Ü�×���Ü�ú���Ö�Ù�a���ì�
���ß�
�������a�������î�ü�`���ðPWA Contact Center ���������ð���ö�`
���ó�
�÷�Ü���ð�h�î�ß�`���Ü�ì���Ü�Ö���ø�ø���ï�ô�f�Ü�ø���ï���ø�������Ü�ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ð���ê�`�÷���Ü���ð�h�î�����Ö���ÿ�ì�
���ð�Ö�ð�õ���ð�ÿ���ö���ø�ë�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ð�ø���ì���ï���Ý���ú���Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î
�ì�
���é�
�����a���Ö�`�ú���Ö�Ù�a�����é�a���î�ì�
�Ö�Ö���ø�ê�	�é�ê�`���ð�é���Ü�î�����î�ð�Ö���ø�ó���ç�î���ðPWA Contact Center ���������ð�����a�ö�
�ï�ì�ï���ì���ð�h�î�ì�����Ü
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�ý���î�÷�d�Ö�ú���Ü�Ö���ø�ï�ø�	�Ö���ø�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê���ü���ì�î�ÿ�ø�a���Ü���ï�ø�î�é�d�ð�Ý���Ü���ð�h�î���î�����Ü���î�Ö�ú�÷�
�ì�í�d���ú���Ö�ì�
���ê���ï�ÿ�î���Ü�ê�`���Ù�ü���ö�Ù���é���ü���Ü�×���Ü
�ú���Ö�Ù�a���ð���ÿ�ø�	�ö�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö���ß�������ö�����î�ð���ú���÷�Ö�ø���é���ï�ð�ø���ÿ�ï�Ö���ø�è�d�Ö���ø���ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�î�������ð�ø���ð�����÷�`���Ü�ø���ï�é�a���î  
  �î���Ö�Ý���Ö�î�
���ð�Ö�ð�õ���ð�÷���Ü���é�a�Ö�������î�é���ñ�î�ø���÷���÷���ü���î�Ö���ø�×���ï���Ù�ú�������î�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�
���ð���ð�ÿ�`�Ü���ÿ�ø�	�ö�Ö���ø�ê�ú���é
�õ���÷���î���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�����a�Ö�a���ü�×�a���ö�Ý���Ö�Ö���ø�ÿ�ø�a���Ü�ï�
�Ù�ú���Ö�ø���ð�h�î�ðBrand Ambassador ���ð�ÿ���`�ð�Ö���ø�ÿ�ø�a���Ü�ú���Ö�Ù�a���ñ���Ö�ó���î�����a�ö�
�ï�ì�ï���ì
���ð�h�î�ðAmbassador �×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���î���î���Ù�ê�ð���é�÷���ß�a�Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�ð�Ù�ü���ö���ü�a�ü���Ü���Ý�ð���ú���ð�ø���ÿ�ï�Ö���ø�è�d���ß�	�Ü�ï�ü�Ö�ì�
���ú���Ö�Ù�a�����é�a�ø���ï
�Ý���Ö�Ö���ø���ß�a�ï�ø�	�Ö���ø�ð�Ö�ð�õ���ð�à�����Ü�Ý���ß�`�ü�÷�÷�Ö�ø���é���ï�Ö���ø�ê�ú���é�õ���÷���î���ú���õ���÷�î���Ö���Ü�Ù�d�Ö�ø���÷�`���Ü���ð�h�î�ø���ð�í�ø�ø�ö 
  �ó�ø�a���ö�Ö���î�î�
���ð�Ö�ð�õ���ð�÷���Ü���é�a�����a�Ù�ü���ö�ÿ�����Ù���â�Ö���ï�ð�Ö���ø�Ý���é�Ö���ø���Ü�Ù�d�Ù�ü���ö�ø���a�ð�	KM) ���î�ì�
�Ö�×�����î�ê���î�ð���é�÷���î�a�î
�Ö���ø�ë���é���Ü�Ù�d�Ù�ü���ö�ø���a�ð�	Best Practices) ���î�ÿ�`�ü�î�ì�
�����ð�h�î�ê�a�î���ï�ï�ì�
���é�
�ð���ú���Ö���ø�ë���é�ï�ì���ø�
�÷�î�ð�	Lesson Learned) 
�Ý���Ö���Ù�ø�Ü�Ö���ø���ø�����Ö�	�Ý�Ö�ø�ø�ö�ì�
���ö�
�Ö���ø�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü���÷�`���Ü�ê�`�����î�������Ü�ð���ó�������î�����ö�����ð�h�î�å���î�×�a���ö���ú���î�Ö���ø�ó���ç�î�����ú���×�÷���÷�ñ�ú���ð�ÿ���`�ì�
�Ö
���î�`�ü�÷�Ü���î�ì�
�����Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�ð�ì�����Ü�î�
���ð���Ü�Ù�d�Ù�ü���ö�ø���a�ì�
�����é�a�Ý���ë���Ö���ñ�÷���ó�ø�`���ú���ÿ�������ÿ���ø�õ���÷���î���Ü�Ù�d�Ö�ø���÷�`���Ü���ð�h�î�ø���ï�ï�ð�ñ�`���î�ß�`���Ü�ì���Ü�ê�`���Ü�ð���ð
���ó�������ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö���×�a�����Ý�ø�`�ü�ö�Ö���î�ð���ú���ë���Ö�î�������ð���ß�a���ð�h�î�×�a���ÿ�����Ü�Ö���ø���ß�	�Ü�î���÷�ï���÷���ó�������ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�����a�é�
�÷�	���Ü�×�����î 
  ���î�ü�ì���Ü�é���Ü�Ö�ú�`���ü���ö�`���ó�
�÷�Ü�ß�`�ü�÷�����a�ð�Ö�ð�õ���ð�ÿ���ö���ø�ë�ÿ�ø�a���Ü�ðBrand Ambassador ���é�a���÷�`���Ü�÷�����Ü�÷���î�ð���ê�`�÷���Ü
�ß�`�ü�÷���ÿ�ø�	�ö�ÿ�ø�a���Ü�ü���ç�î�í�ø�ø�ö�Ö���ø���ø�
�÷�î�ø���a�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�ÿ�î���ï�ÿ�î�
�î�����a�ï�
�Ù�ú���Ö�ø���ú���ú���Ö�Ù�a���Ö�a���ü���ð�é�a�ü�÷�Ö���î�ï�î���ÿ�a�î�ì���Ü�×���Ü�Ù�ü���ö
���ß�������ö�����î�ð�Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý�ð���ú���Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�ê�`���ð�Ö�ð�õ���ð���î�ø���÷���÷���ü 

�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ü���ê�ë�
�ð�ø���ÿ�Ü�Ù�d���ß�	�Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�
���ð2 �÷�Ö�ø���é���ï�ñ�ú�ð�ø���Ö���ï�Ö���ø���Ü�Ù�d�Ö�ø 
�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�
���ð1 �ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö���ß�������ö�����î���î�Ù�
�è�õ���ó�î�������ð�ø���ð�� �Ö�ú�÷�
�ì�í�d�Ö���ø�ÿ�������ÿ���ø���ú���Ö���ø�ú�Ü�ó�����î�ì�
�����ó������

�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö���ß�������ö�����î���î�Ù�
�è�õ���ó�î�������ð�ø���ð�����ú���Ù�ü���ö���ß�
���÷�ü�ß���â�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���é�a�ö�
�Ö���ø�ð�ð�ø���ï���ð�ú�
���÷�î���Ù�ø�Ü�Ö���ø�ÿ�����Ù���â�ð�Ý���Ö���é�	�ö
���î�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2568�12572�ð�Ù�����ð�6���Ù�ø�Ü�Ö���ø�î�������é�����ö�ÿ�������é�ð�.�J�O�J�ð �4�U�B�U�J�P�O�7�ð�ö�����ð�h�î�ð
�6���ñ�î�Ü���î�î�������é�����ö���ó�������ß�
�ö�ß�î�7�ð���î�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569�12573�ð���é�÷���ñ�î�Ü���î�é���Ü�Ö�ú�`���ü
�Ù�ø���ï�Ù�ú�
�ö�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø�î�������é�����ö���Ö�`�ð�ø���ß���ß�î���î���ú���÷�ø���ð���ï�ï�ð�����ì�	�ð���Ù�ø�Ü�Ö���ø�î�������ð�ø���ð���é�����ö���é�a�ð���Ù�ø�Ü�Ö���ø�î�������é�����ö�ÿ�������é�ð
Mini Station ���ú�����Ù�ø�Ü�Ö���ø�ê���a�î�������é�����ö���÷���é�����ø�
�÷�â�ð�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�é���Ü�Ö�ú�`���ü�ÿ���é�Ù�ú�a���Ü�Ö���ï�î���÷�ï���÷�ø���å�ï���ú�ð���ú���î���÷�ï���÷
�Ö�ø���ì�ø�ü�Ü�ö�����é���ì�÷�ð�ì�
�������a�Ù�ü���ö�ÿ�����Ù���â�Ö���ï�Ö���ø�÷�Ö�ø���é���ï�Ù�
�è�õ���ó�î�������é�����ö�ÿ�������é���ó�������ð�ø���ß���ß�î�ð�à�����Ü���ö�������ü�	���Ù�ø�������d�ê���ö�Ö�ø���ï�ð
PESTEL ���î�ö�	�ê�	�ðP (Political) �ë�������ð�h�î�ð�f�Ý�Ý���÷���ß�	�Ü�î���÷�ï���÷�ì�
���ö�
�ñ�ú���é�÷�ê�ø�Ü�ê�`���ì�	�ý�ì���Ü�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�î���Ö�Ý���Ö�î�
���ð
�Ö���ø�Ö�������î�é���ñ�î�Ü���î�î�������é�����ö���ó�������ß�
�ö�ß�î�ð�÷���Ü���ð�h�î�Ö���ø�ê���ï���Ý�ì�÷�d�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð
2569�12573 �ì�
���ö�
�`�Ü�ÿ���`�ê���������î�`�Ü�ì���Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ø���÷���÷���ü�ð�ð�X�ð2573 �Ù�����ð�6�ó���ç�î���ï�ø�	�Ö���ø�����a���ð�h�î���ú�	�ý�ð���ó���������ê�	�ï���ê�ó�ø�a���ö�ß�
�ö�ß�î�ð
�ÿ���Ü�Ù�ö�ð���ú���ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö�7�ð�����î���ð�h�î�Ö���ø�÷���î�÷���î�ï�ì�ï���ì�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���î�Ö���ø�ÿ�ø�a���Ü�Ù�
�è�Ù�`�����Ö�`�ÿ���Ü�Ù�ö�ð�Ù�ü�ï�Ù���`�Ö���ï�Ö���ø�ó���ç�î���ï�ø�	�Ö���ø
�ì�
���ö�
�Ù�
�è�õ���ó���ú���÷�����Ü�÷���î 

�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�
���ð2 ���ó�	���ö�ø���÷���é�a�����a���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð���ó�����������a�ÿ���é�Ù�ú�a���Ü�Ö���ï���ñ�î�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð
2569-2573 ���ñ�î�Ö���ø�ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569-2573 ���ú�����ñ�î���ö�`�ï�ì�Ö���ø�ó���ç�î���Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð
�ó���ý��2569-2573 �à�����Ü�ö�
�`�Ü���î�a�î�é�a���î�ø���÷���é�a���ú���ñ�ú�ð�ø���Ö���ï�Ö���ø�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø �÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð
�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð���������1���������ð�Ý���Ü���é�a�Ö�������î�é�ð�Ö�ú�÷�
�ì�í�d���ó�	���ö�ø���÷���é�a�ð���ó�������ÿ�î���ï�ÿ�î�
�î���ð�\���ð�ø���ÿ�Ü�Ù�d�ì�
���ü�`���ð�Ö�ð�õ���ð�ö�
�ø���÷���é�a�ï�ø�ø�ú�

���ð�\�����ö���÷���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð���é�÷�ö�
�Ö���ø�Ý���é�ì�������ñ�î�Ö���ø�ê�ú���é���ó���������ó�	���ö�ø���÷���é�a�Ý���Ö�Ö���ø�Ý�������î�`���÷�î�������ð�ø���ð�������a���Ö�`�ð�Ö�ð�õ�� ���ú�����ó�����������a
�Ö���ø�Ö�������î�é�Ö�ú�÷�
�ì�í�d�Ö���ø�ê�ú���é�ÿ���ö���ø�ë�ê���ï�ÿ�î���Ü�ê�`���Ù�ü���ö�ê�a���Ü�Ö���ø�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�����é�a���÷�`���Ü���ì�a�Ý�ø�	�Ü�ð�î���Ö�Ý���Ö�î�
���ð�Ö�ð�õ���ð���é�a
�ð�ø���ï���ð�ú�
���÷�î�ê���ü�ß�
���ü���é���ð�\���ð�ø���ÿ�Ü�Ù�d���ß�	�Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�
���ð���ð�÷�Ö�ø���é���ï�ñ�ú�ð�ø���Ö���ï�Ö���ø���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�Ý���Ö���é�	�ö�ì�
���Ö�������î�é���ü�a���î
�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð���������1���������ð�ü�`���ð�6�Ý�����î�ü�î�ú���Ö�Ù�a�����ó�	���ö�ê���ö���ð�\�����ö���÷���Ü�Ù�d�Ö�ø�7�ð
���ð�h�î�ð�61.�ø���÷���é�a�Ý���Ö���ñ�î�Ö���ø�ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ï�ø�ø�ú�
���ð�\�����ö���÷�ð2.�ð�6�Ý�����î�ü�î�ú���Ö�Ù�a�����ó�	���ö�Ý���Ö���ñ�î���Ö�	�Ý�Ö�ø�ø�ö�ì���Ü
�Ö���ø�ê�ú���é�ï�ø�ø�ú�
���ð�\�����ö���÷�7�ð���î�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð���������1���������ð�ì�����Ü�î�
���ð���ó�����������a�ð
�Ö�ð�õ���ð�ÿ���ö���ø�ë�ø�ü�ï�ø�ü�ö�×�a���ö���ú�ñ�ú�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�Ý���Ö���ñ�î���Ö�	�Ý�Ö�ø�ø�ö�ì���Ü�Ö���ø�ê�ú���é���é�a���÷�`���Ü���ð�h�î�ø���ð�í�ø�ø�ö�ð���ú���ÿ���ì�a���î
�ñ�ú�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ì�
���ö�
�î���÷�ÿ�����Ù���â���ß�	�Ü�ö�	�ê�	�é�a���î�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�ö���Ö�÷�	���Ü�×�����î�ð�Ö�ú�`���ü�Ù�����ð�Ö���ø���ß�a�ø���÷���é�a���ú���ñ�ú�ú���ó�í�d�Ý���Ö
�Ö�	�Ý�Ö�ø�ø�ö�ì���Ü�Ö���ø�ê�ú���é���ð�h�î�ê���ü�ß�
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�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569-2573 
 �����ð�Ö�������î�é�ð�f�Ý�Ý���÷�î�������×�a���ì�
���Ù�ø�ï�ë�a�ü�î���ó���������ß�a���î�Ö���ø�Ý���é�ì�����÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð
�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569-2573 
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�÷�ð���ú���Ù�ü���ö�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ê�`���ÿ���Ü�Ù�ö�ð(GRC) �����a�Ù�ü���ö�������î�ß���ï�÷�
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�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ù�ü���ö���ÿ�
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�Ö���ø�ë�`���÷�ì���é���ú���ÿ�������ÿ���ø���ñ�î�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�é�a���î�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ�� 
�Ö�ð�õ���ð�ö�
���î�ü�ì���Ü�ÿ�������ÿ���ø�ë�`���÷�ì���é�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�����a�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�×���Ü�ð

�Ö�ð�õ���ð���é�÷�ø���ï�
�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ì�
�����Ö�
���÷�ü�×�a���Ü���ó�������ü���Ü���ñ�î�Ö���ø�ÿ�������ÿ���ø�ë�`���÷�ì���é�����a�Ù�ø���ï�Ù�ú�
�ö�ì�
�Ö�Ö�ú�
�`�ö�ð���
�Ö�ì�����Ü
�ó�	�Ý���ø�è���ø���ð���ï�ï�ð�ü�	�í�
�Ö���ø�ð���ú���ß�`�ü�Ü�ø���÷�����ü�ú���ÿ�������ÿ���ø�ì�
�������ö�����ÿ�ö�Ö���ï�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷���ê�`�ú���Ö�ú�
�`�ö�ð���ß�`�î�ð
�ÿ�������ÿ���ø�Ö���ï�ú���Ö�Ù�a�����ú���ß�
�ö�ß�î���ÿ���Ü�Ù�ö�ñ�`���î�ß�`���Ü�ì���Ü�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���ß�`�î�ðFacebook LineOA�ð�ï���í�î�	�ì�ø�ø�ý�Ö���ø�ð�ÿ�������ÿ���ø
�Ö���ï�ñ���a�ÿ�`�Ü�ö���ï�ñ�`���î�×�a���ê�Ö�ú�Ü�Ö���ø�Ý�a���Ü�ð�	TOR) Line �Ö�ú�
�`�ö�ñ���a�ð�ä�	�ï���ê�	�Ü���î�ð�ÿ�������ÿ���ø�Ö���ï�Ù���`�Ù�ü���ö�ø�`�ü�ö�ö�����ñ�`���î�ì���Ü�Ö���ø
���ï�ø�ö�ð�ý���Ö�þ���é���Ü���î�ð�ð���ú���ÿ�������ÿ���ø�Ö���ï���î�`�ü�÷�Ü���î���ð�ó�î���Ö�Ü���î�ì�
�����Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�ñ�`���î�ï���î�ì���Ö�ÿ�����Ü�Ö���ø�ð�Ù���`�ö�����Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�Ü���î�ð
�Ö���ø���ï�ø�ö�ÿ���ö�ö�î���ð�Ö���ø�ê�ø�ü�Ý���÷�
���÷�ö�×���Ü�ñ���a�ï�ø�	�����ø�ð�Ö���ø�ð�ø���ß�
�ö�ø���÷���ê�ø�ö���ÿ�ð�Ö���ø�ð�ø���ß�
�ö�ðMorning Talk 
�ð�ø���Ý�������é�����î�ð���ú���ß�`���Ü�ì���Ü�ÿ�������ÿ���ø�õ���÷���î�ð�Ö�ð�õ���ð���ß�`�î�ð�ÿ�
�ÿ���î�×�`���ü�ð�ü���ø�ÿ���ø�î�������ð�ø���÷�Ü���î�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î ���ü���ï���à�ê�d�ð�Ö�ð�õ�� 
Facebook LineOA�ð���ú���Ý���é���Ö���ï���î�ø���ï�ï���Ü�Ù�d�Ù�ü���ö�ø���a�é�	�Ý�	�ì���ú�ðKM-IM �×���Ü�ð�Ö�ð�õ.  
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�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�ð�ð�Ö�ð�õ���ð�Ö�������î�é���î�ü�ì���Ü�����a�ö�

�Ö���ø�Ý���é�ì�������ï�ï�ÿ�����ø�ü�Ý�����î���ú�î�d���ó�������ð�ø�����ö�	�î�Ö���ø�ø���ï�ø���a�÷�
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���ð 
 �����ð�Ö�������î�é���î�`�ü�÷�Ü���î���ú���Ö�ì�
���ø���ï�ñ�	�é�ß���ï���Ù�ø�Ü�Ö���ø���ú���ê�	�é�ê���ö�ñ�ú�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ì�
���ß���é���Ý�î ���ú��

�ÿ�������ÿ���ø�����a�ì�ø���ï���é�÷�ì�����ü�ë���Ü���ú���ß���é���Ý�î 
 �����ð���î�`�ü�÷�Ü���î�ì�
���ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ø���÷�Ü���î�ñ�ú�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ð���ú���ð�f�â���������
�ð�ÿ�ø�ø�Ù�ì�
�������Ý�ÿ�`�Ü�ñ�ú�����a

�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î���ö�`�ï�ø�ø�ú�
���ð�\�����ö���÷�ê���ö���ï�ï�ô���ø�d�ö�ì�
���Ö�������î�é�ð���é�÷�ø���÷�Ü���î�ñ�`���î�ø���ï�ï�ø���÷�Ü���î�ñ�ú�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î
�ê���ö�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð������9-������3�ð�ì�
�Ö���ê�ø�ö���ÿ���ó�������ì�
���ð�ÿ�ÿ�ú���ð�ø���÷�Ü���î
�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ðGRC �����a�×�a�����ÿ�î�����î�����î�ü�ì���Ü���Ö�a���×�ð�f�â�����ø�ü�ö�ë���Ü�ì�ï�ì�ü�î���ú���ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü���î�ü�ì���Ü�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î
�ø�����ü�`���Ü�ð�X 

�����ð�ÿ�ÿ�ú���ÿ�ø�
�ð�ø���÷�Ü���î�ñ�ú�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ê���ö���ñ�î�ð�ø���Ý�����ð�X�ê�`���Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ðGRC ���ó������
�ì�ï�ì�ü�î���ú���ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�ê�`�����ð�ð 
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�Ù�`���î�	�÷�ö�ð�Ö�ð�õ�� 
�ð�6�ö�
�`�Ü�7�ð���ö���÷�ë���Ü�ð�ö�
�`�Ü���î�a�î�Ù�
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1. �ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö�Ö�ã���ö���÷���ú���ö�
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�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð   3. �ð�Ö�ð�\���Ü�ø���Ö�þ���ñ�ú�ð�ø�����÷�ß�î�d�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø 
�6�ö�����î�7�ð���ö���÷�ë���Ü�ð�ö�����î���Ý�Ù�
�è�õ���ó�ð��  

�����ð�Ù�ü�ï�Ù�
�ö�Ù�
�è�õ���ó�Ö���ø�ì�����Ü���î���ú���ÿ�ø�a���Ü�ö���ú�Ù�`�����ó�	���ö 
�����ð�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü���ú���ö�
�`�Ü���î�a�î�ñ�ú�ÿ�������ø���Ý�×���Ü�Ü���î 
�����ð�Ö�a���ü�ì���î���ì�Ù���î���ú�÷�
�é�	�Ý�	�ì���ú���ú���ÿ���ø�ÿ�î���ì�ý  
�����ð�ÿ�������ÿ���ø���÷�`���Ü�ö�
�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó���ó�������ñ�ú�ÿ�������ø���Ý�×���Ü�Ü���î 
8. �ó���ç�î���Ö���ø���ø�
�÷�î�ø���a�ð�Ù�ü���ö�Ù�	�é�ÿ�ø�a���Ü�ÿ�ø�ø�Ù�d�ð���ú���î�ü���ê�Ö�ø�ø�ö 
9.�ð�ì�����Ü���î���ð�h�î�ì�
�ö 

�6���ó�������ð�ü�Ü�ß�î�7�ð���ö���÷�ë���Ü�ð���ó�������ÿ�
�×�×���Ü�ð�ü�Ü�ß�î�ð��  
�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð10���ð�ø���ï�ô�f�Ü���ú�����×�a�����Ý�Ù�ü���ö�ê�a���Ü�Ö���ø�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�����ú���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷ 
 �ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð��1���ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ð�ø���ì���ï���Ý�����a�ú���Ö�Ù�a�����ú���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ì�
�Ö�Ý�
�é�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø 

�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð12. �ö�
�Ý�	�ê�ÿ�����î���Ö�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ê�`���ß�
�ö�ß�î�ð�ÿ���Ü�Ù�ö�ð���ú���ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö 
�6�ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�7�ð���ö���÷�ë���Ü�ð�ÿ���`���Ü�Ù�d�Ö�ø�ì�
���÷�����Ü�÷���î�ð��  

�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð13���ð�ð�ä�	�ï���ê�	�ê�`���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷���÷�`���Ü���ì�`�����ì�
�÷�ö�Ö���î  
 �ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð��4���ð�ÿ�`�Ü���ÿ�ø�	�ö�Ö���ø�ö�
�ÿ�`�ü�î�ø�`�ü�ö�Ö���ï�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷���÷�`���Ü�÷�����Ü�÷���î 

�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð15. �ÿ�ø�a���Ü�Ý�	�ê�ÿ�����î���Ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
 

�ü���ç�î�í�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø�ðSTRIVER �	�ñ���a�ö�
�Ù�ü���ö�ö�
�`�Ü�ö�����î�ð���ö�`�ì�a���ë���÷�
 

S Synergy  
(�ì�����Ü���î���ð�h�î�ì�
�ö�
 

�ø�`�ü�ö�ó�ú���Ü���ó�������ñ�ú�ÿ�������ø���Ý�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø�ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î 

T Transparency  
(���ð�ø�`�Ü���ÿ�
 

�ð�ä�	�ï���ê�	�Ü���î�ê���ö�Ö�ã���ö���÷�ð�ö�
�Ù�
�è�í�ø�ø�ö�ð�Ý�ø�	�÷�í�ø�ø�ö�ð���ð�ø�`�Ü���ÿ���ú���ö�
�`�Ü�ð�Ö�ð�\���Ü
�ø���Ö�þ���ñ�ú�ð�ø�����÷�ß�î�d�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø 

R Responsibility and Risk 
(�ö�
�Ù�ü���ö�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ð���ú���ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð
�Ö���ø�Ý���é�Ö���ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü�
 

- �ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ê�`���Ü���î���î���î�a���ì�
���ð���ó�������î�ø�`�ü�ö�Ü���î�ð�ú���Ö�Ù�a�� �ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷
�ì�
�Ö�Ö�ú�
�`�ö�ð�ß�
�ö�ß�î�ð�ÿ���Ü�Ù�ö���ú���ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö 

- �ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü���ú���Ù�ü�ï�Ù�
�ö�õ���÷���î 
I Innovation and Digitalization 

(�ÿ�ø�a���Ü�ÿ�ø�ø�Ù�d�î�ü���ê�Ö�ø�ø�ö���ú���é�	�Ý�	�ì���ú�
 
�ó���ç�î���Ù�ü���ö�ø���a�ÿ���`�Ù�ü���ö�Ù�	�é�ÿ�ø�a���Ü�ÿ�ø�ø�Ù�d�ð�ê�`���÷���é�î�ü���ê�Ö�ø�ø�ö�ð�Ù�ü�ï�Ù�
�ö�Ù�
�è�õ���ó
���ú���ð�ø���ï�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ì�����Ü���î�ÿ���`�é�	�Ý�	�ì���ú 

V Visionary  
(�ö���Ü�Ö���ø�è�d���Ö�ú�
 

�ö���Ü�Ö���ø�è�d���Ö�ú�ð�ÿ�ø�a���Ü�ö���ú�Ù�`�����ó�	���ö�ð�ÿ�ø�a���Ü�Ý�	�ê�ÿ�����î���Ö���î�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð
�ì�
���é�
�î�����ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î 

E Empathy  
(���ÿ�`���Ý�ê�`���ú���Ö�Ù�a���
 

���ÿ�`���Ý�ê�`���ú���Ö�Ù�a�����ú���ð�ä�	�ï���ê�	�ê�`���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷���÷�`���Ü���ì�`�����ì�
�÷�ö�Ö���î 

R Relation  
(�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d�Ö���ï 
�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�
 

�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d�����î�é�
�����a�ú���Ö�Ù�a�����ú���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð�ø���ì���ï���Ý�ð���ú��
�ÿ�`�Ü���ÿ�ø�	�ö�Ö���ø�ö�
�ÿ�`�ü�î�ø�`�ü�ö�Ö���ï�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ì�
�Ö�Ö�ú�
�`�ö 

 

17 



�ð�f�Ý�Ý���÷�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ. 
�Ö�ð�õ���ð�é�������î�	�î�Ö���ø�ÿ�����ø�ü�Ý�Ù�ü���ö�Ù�	�é�������î�×���Ü�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ê�`���Ö���ø�ó���ç�î���ì�
���÷�����Ü�÷���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð

�ð�ø���Ý�����ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð���������ð���é�÷�ÿ���ö���ø�ë�ø���ï�
�ð�ø�����é���î�ÿ�����Ù���â�ì�
���ö�
�ñ�ú�Ö�ø���ì�ï�ê�`���Ö���ø�ó���ç�î�����Ü�Ù�d�Ö�ø�ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î
�Ù�ø���ï�Ù�ú�
�ö���î�ö�	�ê�	�é�a���î���ý�ø�þ�å�Ö�	�Ý�ð�ÿ���Ü�Ù�ö�ð�ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö�ð���ú���Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ð�é���Ü�î�
�� 

�õ���ó�ì�
���ð1-1�ð���ÿ�é�Ü�ú�����é���ï�ð�ø�����é���î�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�ì�
���ÿ�����Ù���â�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�ø���Ý�����ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð���������ð���î�õ���ó�ø�ü�ö 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

�Ý���Ö�ð�ø�����é���î�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�ì�
���ÿ�����Ù���â�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�×�a���Ü�ê�a�î�ð���é�÷�ó�	�Ý���ø�è���ð�ø���Ö���ï�Ö���ï�ð�ø�����é���î�Ù�ü���ö
�ê�a���Ü�Ö���ø�ì�
���ÿ�����Ù���â�×���Ü�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�ø���Ý�����ð�X�ð���������ð�Ö���Ü�Ö�����Ö���ï�Ö�	�Ý�Ö���ø���ú���Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�ð�	�Ö�Ö�÷���
�ð�à�����Ü
���ð�h�î���î�`�ü�÷�Ü���î�ì�
���ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�é�a���î�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�Ý���Ü�Ö�������î�é�Ö�ú�÷�
�ì�í�d���ó�������×���ï���Ù�ú�������î�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�×���Ü�ð
�Ö�ð�õ���ð���ó�������ê���ï�ÿ�î���Ü�ð�ø�����é���î�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�ì�
���ÿ�����Ù���â�ð�ì�
���Ý�����ß�a�é�������î�	�î�Ö���ø���î�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð���������ð�ñ�`���î�ð���ð�Ö�ú�÷�
�ì�í�d�ð�Ù�����ð
�6�é�����ú�ð���ÿ�`���Ý�ð���`�ü�Ü���÷�ð�Ù�
�è�õ���ó�ì�
���÷�����Ü�÷���î�7 

�ê���ø���Ü�ì�
���ð1-2 ���ÿ�é�Ü�ø���÷�ú�������
�÷�é�Ö�ú�÷�
�ì�í�d�ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ�� 
�Ö�ú�÷�
�ì�í�d�ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð: �6�é�����ú�ð���ÿ�`���Ý�ð���`�ü�Ü���÷�ð�Ù�
�è�õ���ó�ì�
���÷�����Ü�÷���î�7 

�ð�ø�����é���î�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�ì�
���ÿ�����Ù���â �Ö�ú�÷�
�ì�í�d�ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î ���î�ü�ì���Ü�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î 
- �Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö�Ö�ã���ö���÷�ð�×�a���ï���Ü�Ù���ï�ì�
��
���Ö�
���÷�ü�×�a���Ü 

-�ð�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
 
-�ð�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó���ú���ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�ñ�ú�×���Ü 
�ð�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ü���î 

�é�����ú 
�	�é�����ú�Ö�����Ö���ï�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ð: 

Governance�
 

- �é�����ú�Ö�����Ö���ï�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ê���ö���ú���Ö�í�ø�ø�ö���õ�	�ï���ú 
- �Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü�ì�
���ÿ�����Ù���â 
-�ð�ö�
�`�Ü���î�a�î�Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö�Ö�ã�ð�ø�����ï�
�÷�ï�ð�ö�
�Ù�ü���ö

���ð�ø�`�Ü���ÿ�ð���ú���ê�ø�ü�Ý�ÿ���ï���é�a 

-�ð�Ö���ø�ú�é�ñ�ú�Ö�ø���ì�ï���ú���Ù�ü���ö�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï 
�ð�ð�ê�`���ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö 
-�ð�Ö���ø�ó�	�ì���Ö�þ�d���ú���ô�Z�j�î�ô�������ú�`�Ü�î������ 
-�ð�Ö���ø�ê���ï�ÿ�î���Ü�ê�`���Ö���ø���ð�ú�
���÷�î���ð�ú�Ü�ÿ�õ���ó 
�ð�ð�õ���ö�	�����Ö���ý 

���ÿ�`���Ý 
�	���ÿ�`���Ý�ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö : 
Environmental�
 

-�ð�é�������î�	�î�Ü���î���é�÷���ÿ�`���Ý�ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö�ð�ú�é�Ö���ø�ð�ú�`���÷
�Ö�b���à���ø�����î�Ö�ø���Ý�Ö 

-�ð�Ö���ø���î�
�ø���Ö�þ�d�ì�ø���ó�÷���Ö�ø�í�ø�ø�ö�ß���ê�	���ú���ó�ú���Ü�Ü���î 
-�ð�Ö���ø�Ý���é�Ö���ø�×���Ü���ÿ�
�÷ 

-�ð�Ö���ø�÷�Ö�ø���é���ï�Ù�
�è�õ���ó�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø 
-�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�×�a���ø�a���Ü���ø�
�÷�î 
-�ð�Ö���ø�ó���ç�î���ß�
�ö�ß�î���ú���ÿ���Ü�Ù�ö���÷�`���Ü�ö�
 
�ð�ð�ÿ�`�ü�î�ø�`�ü�ö 
-�ð�Ö���ø���Ù���ø�ó�ÿ�	�ì�í�	�ö�î�
�þ�÷�ß�î�Ù�ü���ö���ì�`�����ì�
�÷�ö 
�ð�ð���ú�����ö�`���ú�����Ö�ð�ä�	�ï���ê�	 

���`�ü�Ü���÷ 
�	���`�ü�Ü���÷�ÿ���Ü�Ù�ö�ð�ß�
�ö�ß�î�ð���ú�����ó�������î

�ø�`�ü�ö�Ü���î : Social�
 

-�ð�Ö���ø���Ù���ø�ó�ÿ�	�ì�í�	�ö�î�
�þ�÷�ß�î�Ù�ü���ö���ì�`�����ì�
�÷�ö�ð���ú�� 
���ö�`���ú�����Ö�ð�ä�	�ï���ê�	�ê�`���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ì�
�Ö�Ö�ú�
�`�ö 

-�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�×�a���ø�a���Ü���ø�
�÷�î 
-�ð�Ö���ø�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d�Ö���ï�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷ 
-�ð�Ö���ø�ó���ç�î���ÿ���Ü�Ù�ö���ú���ß�
�ö�ß�î �ó�ø�a���ö�ÿ�ø�a���Ü�Ù�
�è�Ù�`���ø�`�ü�ö�Ö���î 
-�ð�é�����ú�ó�î���Ö�Ü���î�ì�
�Ö�ö�	�ê�	 
-�ð�ê���ï�ÿ�î���Ü�î���÷�ï���÷�ø���å�ð�ú�é�Ù�ü���ö�����ú�������ö�ú�������ð���ú��
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�Ö�ú�÷�
�ì�í�d�ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð: �6�é�����ú�ð���ÿ�`���Ý�ð���`�ü�Ü���÷�ð�Ù�
�è�õ���ó�ì�
���÷�����Ü�÷���î�7 
�ð�ø�����é���î�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�ì�
���ÿ�����Ù���â �Ö�ú�÷�
�ì�í�d�ÿ���`�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î ���î�ü�ì���Ü�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î 

�ú�é�õ���ø���Ù�`�����ß�a�Ý�`���÷�×���Ü�ð�ø���ß���ß�î 
-�ð�Ö���ø�é�����ú�ñ�ú�	�ê�õ���è�æ�d���ú���ï�ø�	�Ö���ø 
-�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�î�������ÿ���â���ÿ�
�÷ 
-�ð�ï�ø�	�����ø�Ö���ø���ð�ú�
���÷�î�ñ�`���î�ð�ÿ���`�÷�
�Ù�é�	�Ý�	�ì���ú�é�a���î

�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø 

�Ù�
�è�õ���ó�ì�
���÷�����Ü�÷���î 
�	�Ù�
�è�õ���ó�î�������ð�ø���ð���ì�
�����é�a�ö���ê�ø�å���î�ð
�Ö���ø�ï�ø�	�Ö���ø�ì�
�����ð�h�î���ú�	�ý���ú���ÿ�`�Ü���ÿ�ø�	�ö
���ý�ø�þ�å�Ö�	�Ý�ì�
���÷�����Ü�÷���î : Economic�
 

-�ð�÷�Ö�ø���é���ï�ñ�ú�	�ê�õ���è�æ�d���ú���ï�ø�	�Ö���ø 
-�ð�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�î�������ÿ���â���ÿ�
�÷ 
-�ð�ó���ç�î���î�ü���ê�Ö�ø�ø�ö���ú���é�	�Ý�	�ì���ú 
-�ð�Ö���ø�×�÷���÷���×�ê�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø�ì�
���ì�����ü�ë���Ü�ö���Ö�÷�	���Ü�×�����î 

�Ù�ü���ö�ÿ���ö���ø�ë�ó�	���ý�þ�ð�f�Ý�Ý�
�ï���î���ú�����î���Ù�ê 
�Ù�ü���ö�ÿ���ö���ø�ë�ó�	���ý�þ���î�ð�f�Ý�Ý�
�ï���î 

�Â�ð�ö�
�Ù�ü���ö���ß�
���÷�ü�ß���â���î�í�
�ø�Ö�	�Ý�ð�ø���ð���ð���ú���ö�
�å���î
�ú���Ö�Ù�a���ð���ú�����Ù�ø�Ü�×�`���÷�ì�`���ð�ø���ð���ð�Ù�ø���ï�Ù�ú�
�ö
�ì�
�Ö�Ý���Ü���ü���é���î���×�ê�õ���ö�	�õ���Ù 

 

�Ù�ü���ö�ÿ���ö���ø�ë�ó�	���ý�þ�ì�
���Ý�������ð�h�î���î���î���Ù�ê 
�Â�ð�ö�
�Ù�ü���ö�Ù�ú�`���Ü�ê���ü���î�Ö���ø�é�������î�	�î�í�
�ø�Ö�	�Ý�î�������ð�ø���ð�� 
 

�Ö�ð�õ���ð���é�a�î�������ú���Ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ö�����ß�a���é�÷�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ð�Ö�ð�õ���ð�ö�
�ï�ì�ï���ì���î�a���ì�
�����ú���Ù�ü���ö
�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ì�
���ÿ�����Ù���â�õ���÷���ê�a�Ö�ø���ï���î�ü�ì���Ü�ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö���ú���Ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
���ú���ö���ê�ø�å���î�Ý�ø�ø�÷���ï�ø�ø�è�ì�
���é�
�ð
�ê���ö���ú���Ö CG (Corporate Governance�
�ð�à�����Ü�Ö�������î�é�ö���ê�ø�å���î�Ý�ø�ø�÷���ï�ø�ø�è�×���Ü�ñ���a�ï�ø�	�����ø���ú���ó�î���Ö�Ü���î�ø�ü�ö�ì�����Ü
���ê�`�Ü�ê�����Ü�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø���ú���Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø���ó�������Ö�����Ö���ï�é�����ú���ú���Ö�ú�����î�Ö�ø���Ü�Ü���î�ì�
���ö�
�Ù�ü���ö�ÿ�����Ù���â���î�é�a���î�ê�`���Ü���ð�ø�ü�ö �� �Ù�è�� 

�õ���ó�ì�
�� 1-2 ���ÿ�é�Ü�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ð�Ö�ð�õ���ð���ú���Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ð�Ö�ð�õ�� 

�î���Ö�Ý���Ö�î�
���ð�Ö�ð�õ���ð���é�a�î�������ú���Ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ö�����ß�a���é�÷�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ð�Ö�ð�õ���ð�ö�
�ï�ì�ï���ì���î�a���ì�
�����ú��
�Ù�ü���ö�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ì�
���ÿ�����Ù���â�õ���÷���ê�a�Ö�ø���ï���î�ü�ì���Ü�ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö���ú���Ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
���ú���ö���ê�ø�å���î
�Ý�ø�ø�÷���ï�ø�ø�è�ì�
���é�
�ð�ê���ö���ú���Ö CG (Corporate Governance�
�ð�à�����Ü�Ö�������î�é�ö���ê�ø�å���î�Ý�ø�ø�÷���ï�ø�ø�è�×���Ü�ñ���a�ï�ø�	�����ø���ú���ó�î���Ö�Ü���î
�ø�ü�ö�ì�����Ü���ê�`�Ü�ê�����Ü�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø���ú���Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø���ó�������Ö�����Ö���ï�é�����ú���ú���Ö�ú�����î�Ö�ø���Ü�Ü���î�ì�
���ö�
�Ù�ü���ö�ÿ�����Ù���â���î�é�a���î�ê�`���Ü���ð�ø�ü�ö 
�� �Ù�è�� 

 
 

 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö�	�Ý�Ö���ø�ÿ���ö�ó���î�í�d�Ö���ø�ð�ø���ð���ÿ�`�ü�î�õ���ö�	�õ���Ù 

�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ê�ø�ü�Ý�ÿ���ï�×���Ü�Ö���ø�ð�ø���ð���ÿ�`�ü�î�õ���ö�	�õ���Ù 

�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö�ã���ö���÷�×���Ü�Ö���ø�ð�ø���ð���ÿ�`�ü�î�õ���ö�	�õ���Ù 

�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü�ð 
�Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö�Ö�ã�ø�����ï�
�÷�ï�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð 

���ú���Ù�ü���ö�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ê�`���ÿ���Ü�Ù�ö 

 

 

 

 

�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ð�Ö�ð�õ�� 

�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�ø���ï�ï�ÿ���ø�ÿ�î���ì�ý�×���Ü�ð�Ö�ð�õ�� 

�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ð�ø�����ö�	�î�ñ�ú�Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�Ü���î 

�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�×���Ü�Ö���ø�ð�ø���ð���ÿ�`�ü�î�õ���ö�	�õ���Ù 
(Executive Committee) 
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�ì�����Ü�î�
���ð�ð�Ö�ð�õ���ð�ö�
�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ì�
���Ö�����Ö���ï�é�����ú�î���÷�ï���÷�é�a���î�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�Ù�����ð�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï
�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü�ð�Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö�Ö�ã�ø�����ï�
�÷�ï�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð ���ú���Ù�ü���ö
�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ê�`���ÿ���Ü�Ù�ö�ð�à�����Ü�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�ß�
�é�ð�f�Ý�Ý�
�ï���î���é�a�ø���ï�Ö���ø���ê�`�Ü�ê�����Ü�ê���ö�Ù�����ÿ�����Ü�Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö���ø�ð�ø���ð���ÿ�`�ü�î
�õ���ö�	�õ���Ù�ì�
���ð6/2567 �ú�Ü�ü���î�ì�
���ð5 �Ö�
�ö�õ���ó���î�í�d�ð������7�ð�	�õ���Ù�ñ�î�ü�Ö�ð�×�
  

���é�÷�ì�
���ð�Ö�ð�õ���ð���é�a�ö�
�Ö���ø�Ý���é�ì�����Ö�ã�ï���ê�ø�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð
�Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö�Ö�ã�ø�����ï�
�÷�ï�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð���ú���Ù�ü���ö�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ê�`���ÿ���Ü�Ù�ö�ì�
�Ö�ð�X�ð�ð�	�õ���Ù�ñ�î�ü�Ö�ð�Ù�
�ð
���é�÷�Ù�è�����î�
�Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ù�ü���ö���ÿ�
���÷�Ü�ð�Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�ê���ö�Ö�ã�ø�����ï�
�÷�ï�ð�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a
�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð���ú���Ù�ü���ö�ø���ï�ñ�	�é�ß���ï�ê�`���ÿ���Ü�Ù�ö�ð�Ý���ó�	�Ý���ø�è�����ì�ï�ì�ü�î�����a�Ù�ü���ö�������î�ß���ï�î���÷�ï���÷�ð���î�ü�ð�ä�	�ï���ê�	�ð�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ð
���ñ�î���ö�`�ï�ì�ð���ñ�î�ð�ä�	�ï���ê�	�Ö���ø�ð�ø���Ý�����ð�X�ð�����a�ö�
�Ù�ü���ö�����ö�����ÿ�ö�ð�ÿ���é�Ù�ú�a���Ü�ê���ö���î�ü�ð�ä�	�ï���ê�	�ÿ���Ö�ú�ð���ú�����Ö�è�æ�d
�ð�ø�����ö�	�î�ñ�ú�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ø���å�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�ð�	SE-AM) ���ó�������î�������ÿ�î���Ù�è���Ö�ø�ø�ö�Ö���ø�Ö���ø�ð�ø���ð���ÿ�`�ü�î�õ���ö�	�õ���Ù�ì�ø���ï��
�ó�	�Ý���ø�è���ð���î�é�a���î�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é�ð���ú���ê�	�é�ê���ö�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ê���ö�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ú���Ö�Ù�a�����ú���ê�ú���é
�ì�
�Ö���ê�ø�ö���ÿ 

�é�a�ü�÷�Ù�ü���ö���ß�������ö�����î�ü�`���Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î���ð�h�î�ø���Ö�å���î�ÿ�����Ù���â�×���Ü�Ö���ø���ê�	�ï���ê���ú���Ö���ø�ó���ç�î�����ð�×�a���Ü���î�a���ð�Ö�ð�õ���ð�Ý���Ü
���é�a�î�����Ö�ø���ï���î�ü�Ù�	�é�Ö���ø�ó���ç�î�����÷�`���Ü�÷�����Ü�÷���î�ð�	Sustainable Development Goals: SDGs) �×���Ü���Ü�Ù�d�Ö���ø�ÿ���ð�ø���ß���ß���ê�	
�ö�����ß�a���ð�h�î�ó�����î�å���î���î�Ö���ø�Ö�������î�é���ð�\�����ö���÷�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î���ó�������×���ï���Ù�ú�������î���Ü�Ù�d�Ö�ø�����a���Ö�	�é�Ö���ø�ó���ç�î�����÷�`���Ü�÷�����Ü�÷���î�ì�
��
�Ù�����î���Ü�ë���Ü�Ù�ü���ö�ÿ�ö�é�
�ú���î�ö�	�ê�	���ý�ø�þ�å�Ö�	�Ý�ð(Economic) �ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö�ð(Environmental) ���ú���ÿ���Ü�Ù�ö�ð(Social) �õ���÷���ê�a
���ú���Ö�Ö���ø�Ö�����Ö���ï�é�����ú�Ö�	�Ý�Ö���ø�ì�
���é�
 (Governance) �Ù�ü�ï�Ù���`�Ö���ï�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�é�a�ü�÷�Ù�ü���ö���ð�ø�`�Ü���ÿ �à�����Ü���î�ð�X�ð2568 �Ö�ð�õ���ð���×�a���ø�`�ü�ö
�ð�ø�����ö�	�î�Ù�
�è�í�ø�ø�ö���ú���Ù�ü���ö���ð�ø�`�Ü���ÿ���î�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�×���Ü���î�`�ü�÷�Ü���î�õ���Ù�ø���å�ð�	Integrity & Transparency 
Assessment : ITA) ���é�÷�ÿ�����î���Ö�Ü���î�ð�ð���ð���ß���ð���ú�����é�a�ø���ï�Ù�����î�î�ð�ø�����ö�	�î�ð97.45 ���î�ø���é���ï�ñ�`���î�é�
 

���ñ�î�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�×���Ü�Ö���ø�ð�ø���ð���ÿ�`�ü�î�õ���ö�	�õ���Ù�ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569�ð-�ð2573 
�Ö�ð�õ���ð�é�������î�	�î�Ö���ø�ì�ï�ì�ü�î���ñ�î�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569 �1 2573 �ñ�`���î�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ê�`���Ü���ð

�ê���ö���ú���Ö���Ö�è�æ�d�Ö���ø�ð�ø�����ö�	�î�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�Ü���î���ú���Ö���ø�Ý���é�Ö���ø�ðCore Business Enablers �ð�ø���Ý�����ð�X�ð������8�ð
�à�����Ü�ö�
�Ö���ø�ø���é�ö�Ù�ü���ö�Ù�	�é�������î���ú���ï���ø�è���Ö���ø�Ö���ï�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�ì�
�Ö�õ���Ù�ÿ�`�ü�î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�����ì�	�ð�Ö���ø�ø�ü�ï�ø�ü�ö
�î���÷�ï���÷�ð�×�a���Ö�������î�é�ð�Ö�ã���ö���÷�ð�ø�����ï�
�÷�ï���ú���×�a���ö���ú�������î�ð���ð�ì�
�����Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�Ö���ï�ÿ�õ���ó���ü�é�ú�a���ö�×���Ü�ð�Ö�ð�õ�� ���ó�����������a�Ö���ø
�é�������î�	�î�Ü���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�ø���Ý�����ð�X�ð������9�ð�ö�
�Ù�ü���ö�ÿ���é�Ù�ú�a���Ü�ð���ß�������ö���÷�Ü�ð���ú���ï�ø�ø�ú�
�ñ�ú�ú���ó�í�d�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð���é�÷���ñ�î
�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569 �1 2573 �Ö�������î�é�ü���ê�ë�
�ð�ø���ÿ�Ü�Ù�d���ß�	�Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ð���ð�ð�ø�����é���î�ð�é���Ü�î�
�� 

SO���ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö���×�a�ö���×���Ü���ú���ø���Ö�þ���ö���ê�ø�å���î�×���Ü�ø���ï�ï�ð�ø���ð���ð 
SO���ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ö�����î�Ù�Ü���ú���÷�����Ü�÷���î�����a�Ö���ï���Ü�Ù�d�Ö�ø 
SO���ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ó�ø�a���ö�×���Ü�ï�
�Ù�ú���Ö�ø�ð 
SO���ð�÷�Ö�ø���é���ï�Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î���ú���ÿ�ø�a���Ü�ð�ø���ÿ�ï�Ö���ø�è�d�ì�
���é�
���Ö�`�ú���Ö�Ù�a��  

���
�Ö�ì�����Ü���é�a�Ö�������î�é�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d���ó�����������a�ÿ���é�ø���ï�Ö���ï�ü���ê�ë�
�ð�ø���ÿ�Ü�Ù�d���ß�	�Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ì�����Ü�ð���ð�ð�ø�����é���î�ð���é�÷�ö�

�Ö���ø�Ö�������î�é�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d���î�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ì�����Ü�ÿ�	���î�ð���ð�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ð�é���Ü�î�
�� 

S���ð�ó���ç�î���ø���ï�ï�Ö���ø�ñ�ú�	�ê�����a���ó�
�÷�Ü�ó�����ú�����é�a�ö���ê�ø�å���î 
S���ð�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�î�������ÿ���â���ÿ�
�÷ 
S���ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�Ù�
�a�ö�Ù�`�����î�Ö���ø�ú�Ü�ì�
�î 
S���ð�÷�Ö�ø���é���ï�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø���Ü�Ù�d�Ö�ø 
S���ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î 
S���ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�
�è�Ù�`���é�a�ü�÷���ì�Ù���î���ú�÷�
�é�	�Ý�	�ì���ú�ð���ú���î�ü���ê�Ö�ø�ø�ö�ð 
S���ð�ï�ø�	�����ø���ú���ó���ç�î���ï�
�Ù�ú���Ö�ø 
S���ð�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�� 
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�ì�����Ü�î�
���ð���ñ�î�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569 �1 2573 ���é�a�Ö�������î�é�ì�	�ý�ì���Ü���ú���ê���������î�`�Ü�ì���Ü
�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ð�	Strategic Positioning)�ð���ð�h�î�ð3 �ø���÷���ð�é���Ü�õ���ó 

 

�ì�	�ý�ì���Ü���ú���ê���������î�`�Ü�ì���Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ð 

���ð�\�����ö���÷�ü�	�ÿ���÷�ì���ý�î�d 
���ð�\�����ö���÷�ø���é���ï�ü�	�ÿ���÷�ì���ý�î�d�ð�	�ï�ø�ø�ú�
�ð�ð�X�ð���������
  

1.�ð�Ý�����î�ü�î�ú���Ö�Ù�a���ÿ�
�ì�í�	�ð���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð6.43 �ú�a���î�ø���÷ 
2.�ð�Ö�����ú���Ü�ñ�ú�	�ê���ó�
�÷�Ü�ó���ê�`���Ù�ü���ö�ê�a���Ü�Ö���ø���Þ�ú�
���÷�ð�ø�a���÷�ú���ð������.00 
3.�ð�ö�
�ÿ���×�����ò�\���ø���ü���Ü�Ö���ø�×���é���Ù�ú�î�î�������é�	�ï�ð���ö�`���Ö�	�î�ø�a���÷�ú���ð18������ 
4.�ð�Ù�
�è�õ���ó�î�������ê���ö�ö���ê�ø�å���î�ð�Ö�ð�õ���ð�ø�a���÷�ú���ð100.00 
5.�ð�����ê�ø���î�������ÿ���â���ÿ�
�÷���î�ø���ï�ï�Ý�`���÷�ð���ö�`���Ö�	�î�ø�a���÷�ú���ð25.00 
6.�ð�Ù�`�����ß�a�Ý�`���÷�ø�ü�ö�ê�`�����î�`�ü�÷�î�������Ý�������î�`���÷�ð���ö�`���Ö�	�î�ð�����������ð�ï���ì���ú�ï���ö�� 
7.�ð�Ö�������ø�ÿ�
�ì�í�	�ð���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð5�
������.00 �ú�a���î�ï���ì 
8. �Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý�×���Ü�ú���Ö�Ù�a���ð���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð4.50�ð�Ù�����î�î 
9���ð�Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý�×���Ü�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð4.30�ð�Ù�����î�î 
10���ð�ñ�ú�ê���ï���ì�î�ì���Ü�ÿ���Ü�Ù�ö�ð�	SROI�
�ð���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð1 : 1.2 
11. Eco-Efficiency ���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð1.0809 

 

�õ���ó�ì�
���ð1-3�ð���ÿ�é�Ü�ì�	�ý�ì���Ü���ú���ê���������î�`�Ü�ì���Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ð�	Strategic Positioning) 
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�ê���������î�`�Ü�ì���Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d 
�ê���ø���Ü�ì�
���ð1-3 ���ÿ�é�Ü�ðMilestone ���ú�����ð�\�����ö���÷���ê�`�ú���ø���÷�� 

�ê���������î�`�Ü�ì���Ü�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d  Milestone ���ð�\�����ö���÷ 

�ø���÷���ÿ�����î 
�ð�X�ð���������ð-�ð�������� 
�î�������ì�Ù���î���ú�÷�
�é�	�Ý�	�ì���ú�ð 

�ö���÷�Ö�ø���é���ï�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ð 
���ó�������ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î 
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�
 - �ó���ç�î�������ú�`�Ü�î�������é�	�ï���é�	�ö�ð���ú���Ù�a�î���������ú�`�Ü�î�������é�	�ï�����ö�` - �ö�
�ÿ���×�����ò�\���ø���ü���Ü�Ö���ø�×���é���Ù�ú�î�î�������é�	�ï�ð���ö�`���Ö�	�î�ø�a���÷�ú���ð

28.00 

- �ú�Ü�ì�
�î�����a�ö�
�Ö�����ú���Ü�Ö���ø�ñ�ú�	�ê���ó�
�÷�Ü�ó�� - �Ö�����ú���Ü�Ö���ø�ñ�ú�	�ê���ó�
�÷�Ü�ó���ê�`���Ù�ü���ö�ê�a���Ü�Ö���ø���Þ�ú�
���÷�ð 
���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ø�a���÷�ú���ð9��.00 

- �ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�î�������ÿ���â���ÿ�
�÷���÷�`���Ü�ö�
�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó - �����ê�ø���î�������ÿ���â���ÿ�
�÷���î�ø���ï�ï�Ý�`���÷�ð���ö�`���Ö�	�î�ø�a���÷�ú���ð���������� 
- �÷�Ö�ø���é���ï�Ù�
�è�õ���ó�î�������ð�é�a�ü�÷�Ö���ø�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�ø���ï�ï�ñ�ú�	�ê�ð���ú��
�Ö�������î�é�ö���ê�ø�å���î�Ö���ø�ì�����Ü���î�����a���×�a�ö�×�a�î - �Ù�
�è�õ���ó�î�������ê���ö�ö���ê�ø�å���î�ð�Ö�ð�õ���ð�ø�a���÷�ú���ð������������ 
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�ó���ç�î�����ú���÷�Ö�ø���é���ï�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ì�����Ü���î�����a���ð�h�î�ð
Digital�ðProcess�ð���ó���������ó�	���ö�Ù�ü���ö�ÿ���é�ü�Ö�ð�ø�ü�é���ø���ü�ð���ú��
�ð�ú���é�õ���÷ 

- �Ý�����î�ü�î�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ì�
���ÿ�����Ù���â�ì�
�����é�a�ø���ï�Ö���ø�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�����a
���ð�h�î�ðDigital�ðProcess�ðImprovement �Ý�����î�ü�î�ð�����ð
�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø 

�Ù�ü�ï�Ù�
�ö�ê�a�î�ì�
�î�Ù�`�����ß�a�Ý�`���÷ - �Ù�`�����ß�a�Ý�`���÷�ø�ü�ö�ê�`�����î�`�ü�÷�î�������Ý�������î�`���÷�ð���ö�`���Ö�	�î�ð20�������ð
�ï���ì���ú�ï���ö�� 

�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�Ö���ø���ß�a�ó�ú���Ü�Ü���î�ð�é�a�ü�÷�Ö���ø���ß�a�ó�ú���Ü�Ü���î�ÿ�������é�ð
�ó�ú���Ü�Ü���î�ì�é���ì�î���î�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�í�
�ø�Ö�	�Ý - Eco-Efficiency ���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`�� 1.0562 

�ø���÷���Ö�ú���Ü 
�ð�X�ð���������ð-�ð�������� 

�ÿ�ø�a���Ü�ó�����î�å���î�Ù�ü���ö�÷�����Ü�÷���î�ð
���ó�������ø���Ö�å���î�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î

�ì�
���ö�����î�Ù�Ü���î���î���Ù�ê 
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 �ó���ç�î�������ú�`�Ü�î�������é�	�ï���é�	�ö�ð���ú���Ù�a�î���������ú�`�Ü�î�������é�	�ï�����ö�` - �ö�
�ÿ���×�����ò�\���ø���ü���Ü�Ö���ø�×���é���Ù�ú�î�î�������é�	�ï�ð���ö�`���Ö�	�î�ø�a���÷�ú���ð

����.00 

�ú�Ü�ì�
�î�����a�ö�
�Ö�����ú���Ü�Ö���ø�ñ�ú�	�ê���ó�
�÷�Ü�ó�� - �Ö�����ú���Ü�Ö���ø�ñ�ú�	�ê���ó�
�÷�Ü�ó���ê�`���Ù�ü���ö�ê�a���Ü�Ö���ø���Þ�ú�
���÷�ð 
���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ø�a���÷�ú���ð���������� 

�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�î�������ÿ���â���ÿ�
�÷���÷�`���Ü�ö�
�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó - �����ê�ø���î�������ÿ���â���ÿ�
�÷���î�ø���ï�ï�Ý�`���÷�ð���ö�`���Ö�	�î�ø�a���÷�ú���ð25.00 
�÷�Ö�ø���é���ï�Ù�
�è�õ���ó�î�������ð�é�a�ü�÷�Ö���ø�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�ø���ï�ï�ñ�ú�	�ê�ð���ú��
�Ö�������î�é�ö���ê�ø�å���î�Ö���ø�ì�����Ü���î�����a���×�a�ö�×�a�î - �Ù�
�è�õ���ó�î�������ê���ö�ö���ê�ø�å���î�ð�Ö�ð�õ���ð�ø�a���÷�ú���ð������������ 
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�ð�ø���ï���Ù�ø�Ü�ÿ�ø�a���Ü�Ö���ø�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�õ���÷���î�����a�ö�
�Ù�ü���ö
�Ù�ú�`���Ü�ê���ü�ð���ê�ø�
�÷�ö�ó�ø�a���ö�ø���ï�ö�����Ö���ï�Ù�ü���ö���ð�ú�
���÷�î���ð�ú�Ü���î
���î���Ù�ê 
�ó���ç�î���ï�
�Ù�ú���Ö�ø�����a�ö�
�Ù�ü���ö���ß�
���÷�ü�ß���â���Þ�ó�����é�a���î�ð���ú��
�ÿ�ø�a���Ü�ÿ�õ���ó���ü�é�ú�a���ö�Ö���ø�ì�����Ü���î�ì�
���é�
 

- Human Productivity 3.90 

-�ö�
�ø���÷���é�a���ó�	���ö�Ý���Ö���ñ�î�Ö���ø�ê�ú���é - �ø���÷���é�a�Ý���Ö���ñ�î�Ö���ø�ê�ú���é�ð���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð����������  
�ú�a���î�ï���ì 

�ø���÷���÷���ü 
�ð�X�ð�������� 

�ó���ç�î���ï�ø�	�Ö���ø�����a���ð�h�î���ú�	�ý�ð
���ó���������ê�	�ï���ê�ó�ø�a���ö�ß�
�ö�ß�î�ð
�ÿ���Ü�Ù�ö�ð���ú���ÿ�	���Ü���ü�é�ú�a���ö 
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 �ó���ç�î�������ú�`�Ü�î�������é�	�ï���é�	�ö�ð���ú���Ù�a�î���������ú�`�Ü�î�������é�	�ï�����ö�` - �ö�
�ÿ���×�����ò�\���ø���ü���Ü�Ö���ø�×���é���Ù�ú�î�î�������é�	�ï�ð���ö�`���Ö�	�î�ø�a���÷�ú���ð

18.00 

�ú�Ü�ì�
�î�����a�ö�
�Ö�����ú���Ü�Ö���ø�ñ�ú�	�ê���ó�
�÷�Ü�ó�� - �Ö�����ú���Ü�Ö���ø�ñ�ú�	�ê���ó�
�÷�Ü�ó���ê�`���Ù�ü���ö�ê�a���Ü�Ö���ø���Þ�ú�
���÷�ð 
�ø�a���÷�ú���ð100.00 

�ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�î�������ÿ���â���ÿ�
�÷���÷�`���Ü�ö�
�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó - �����ê�ø���î�������ÿ���â���ÿ�
�÷���î�ø���ï�ï�Ý�`���÷�ð���ö�`���Ö�	�î�ø�a���÷�ú���ð25.00 
�÷�Ö�ø���é���ï�Ù�
�è�õ���ó�î�������ð�é�a�ü�÷�Ö���ø�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�ø���ï�ï�ñ�ú�	�ê�ð���ú��
�Ö�������î�é�ö���ê�ø�å���î�Ö���ø�ì�����Ü���î�����a���×�a�ö�×�a�î - �Ù�
�è�õ���ó�î�������ê���ö�ö���ê�ø�å���î�ð�Ö�ð�õ���ð�ø�a���÷�ú���ð100.00 
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 �ñ�ú�ê���ï���ì�î�ì���Ü�ÿ���Ü�Ù�ö - �ñ�ú�ê���ï���ì�î�ì���Ü�ÿ���Ü�Ù�ö�ð�	SROI�
 ���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð1 : 1.2 

�Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�� - �Ù�����î�î�Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý�×���Ü�ú���Ö�Ù�a���ð���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð���������ð
�Ù�����î�î 

�Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý�×���Ü�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷ - �Ù�����î�î�Ù�ü���ö�ó���Ü�ó�����Ý�×���Ü�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð 
���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`�� 4�������ð�Ù�����î�î 

�ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó���Ù�ø�������Ü�Ý���Ö�ø���ó�������ú�é�Ö���ø���ß�a���î�`�ü�÷
���ô�ô�\���ð���ú���ú�é�Ö���ø�ð�ú�`���÷�Ù���ø�d�ï���î - Eco-Efficiency ���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð1.0809 

�ñ�ú�ð�ø�����ö�	�î�ðITA - �Ù�����î�î�ðITA ���ö�`�î�a���÷�Ö�ü�`���ð95.00 �Ù�����î�î 
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�ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð�	Stakeholder) 

�����ð���î�`�ü�÷�Ü���î�Ö�����Ö���ï�é�����ú�ð���ö���÷�ë���Ü�ð���î�`�ü�÷�Ü���î�ì�
�����ð�h�î�ñ���a�Ö�����Ö���ï�é�����ú���ß�	�Ü�î���÷�ï���÷�×���Ü�ø���å�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�ð���ß�`�î�ð
���î�`�ü�÷�Ü���î�ê�a�î�ÿ���Ü�Ö���é�ð�ð���î�`�ü�÷�Ü���î�Ö�����Ö���ï�é�����ú�ñ���a�ë�������
�a�î�õ���Ù�ø���å 

�����ð���î�`�ü�÷�Ü���î���Ö�
���÷�ü�×�a���Ü���ß�	�Ü�õ���ø�Ö�	�Ý�ð���ö���÷�ë���Ü�ð���î�`�ü�÷�Ü���î�ì�
���ö�
�õ���ø�Ö�	�Ý�ø�`�ü�ö�Ö���î���ø�������Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�Ö���ï�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ð
���ß�`�î�ð�Ö�ø�ö�ß�ú�ð�ø���ì���î�ð�Ö�ø�ö�ì���Ü���ú�ü�Ü�ð�Ö�ø�ö�ì���Ü���ú�ü�Ü�ß�î�ï�ì�ð�Ö�ø�ö�ì�
���é�	�î�ð�Ö�ø�ö�ð�[�����ö�a�ð���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�Ö�Ù�ø���Ü�ÿ�`�ü�î�ì�a���Ü�ë�	���î�ð 
�Ö�ø�ö���Ý�a���ì�`���ð���ú�� 

�����ð�ú���Ö�Ù�a���ð���ö���÷�ë���Ü�ð�ð�ø�����õ�ì�ì�
���ð���ð�ì�
�����÷���`�����ý���÷���ú���������î���ð�Ù�����ð�ý���ÿ�î�ÿ�ë���î�ð�Ö�	�Ý�Ö���ø�ÿ���í���ø�è�Ö�
�ý�ú�ð�í�
�ø�Ö�	�Ý���ú��
�Ö���ø�Ù�a�� 

�ð�ø�����õ�ì�ì�
���ð���ð�ø���ß�Ö���ø���ú���í�
�ø�Ö�	�Ý�×�î���é���ú���Ö���é�a���Ö�`�ð�ÿ�`�ü�î�ø���ß�Ö���ø�ð�ÿ�ë���î�ó�÷���ï���ú�ð���ú��
�ÿ�ë���î�ï�ø�	�Ö���ø�ÿ���í���ø�è�ÿ�
�×�×���Ü�ø���å�ð�ÿ�ë���î�ý���Ö�þ���×���Ü�ø���å�ð�í�
�ø�Ö�	�Ý���ú���Ö���ø�Ù�a��
�×�î���é���ú���Ö 

�ð�ø�����õ�ì�ì�
���ð���ð�ÿ�ë���î�ì�
���ì�����Ö���ø�×���Ü�ø���å�ü�	�ÿ�����Ö�	�Ý�ð���
�ê�ÿ�����Ö�ø�ø�ö�ð���ø�Ü���ø�ö���ú���ÿ�ë���î���ø�	�Ü�ø�ö�÷�d�ð
�í�
�ø�Ö�	�Ý���ú���Ö���ø�Ù�a���×�î���é�����â�` 

�ø�ü�ö�ë���Ü�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
���Ý�������î�Ö�ê���ö�ð�ø���ÿ�ï�Ö���ø�è�d���ú���Ù�ü���ö�ø���a�ÿ���Ö�ê�`���Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø�ð���ï�`�Ü���ð�h�î�ð���ð�Ö�ú�
�`�ö�ð�é���Ü�î�
�� 
1) �Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
���÷���Ü���ö�`���ð�h�î�ú���Ö�Ù�a���ð�Ö�ð�õ���ð���ø�����ñ���a�ì�
�������Ý���ð�h�î�ú���Ö�Ù�a�����î���î���Ù�ê 
2) �Ö�ú�
�`�ö�ì�
���Ö�����ú���Ü���ð�h�î�ú���Ö�Ù�a���ð�Ö�ð�õ���ð���ð�h�î�Ö�ú�
�`�ö�ì�
�����÷���`���î�×�����î�ê���î�ÿ���ï�ë���ö�×�a���ö���ú�ÿ�������ø���ï

�ê���é�ÿ�	�î���Ý���ß�a�î�������ð�ø���ð���ð�Ö���ø�×���ê�	�é�ê�����Ü�ð�ø���ð���ð 
3) �Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
�����ö�`���Ù�÷�ê�	�é�ê�`�����ø�����ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ð�Ö�ð�õ�� 
4) �Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
���ö�
�Ù�ü���ö�ñ���Ö�ó���î�õ���Ö�é�
�ê�`���ð�Ö�ð�õ�� 
5) �Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
���ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ï�`���÷�ð�ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ø�
�î���ø�Ü�ð���ú���ø�ü�ö�ú���Ö�Ù�a���ì�
�����÷���`���î�ó�����î�ì�
���ì�
���ö�
 

�×�a���ø�a���Ü���ø�
�÷�î�ÿ���Ü 
 �����ð�Ù���`�Ù�a��/�ñ���a�ÿ�`�Ü�ö���ï�ð���ö���÷�ë���Ü�ð���î�`�ü�÷�Ü���î�õ���Ù�ø���å���ú�������Ö�ß�î�ð�ì�
�����Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�Ö���ï�Ö���ø�ÿ�`�Ü�ö���ï�ü���ê�ë�
�é�	�ï�ð���î�Ö���ø
�ñ�ú�	�ê���ú���Ý�������î�`���÷�î�������ð�ø���ð���ð���ú�����Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�Ö���ï�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ñ�ú�	�ê���ú���Ý�������î�`���÷�î�������ð�ø���ð���ð�����a�Ö���ï�ð�Ö�ð�õ�� 

�����ð�Ù���`�Ù�ü���ö�ø�`�ü�ö�ö�����ð���ö���÷�ë���Ü�ð���î�`�ü�÷�Ü���î�õ���Ù�ø���å�ð�õ���Ù�����Ö�ß�î�ð�ì�����Ü���î�ð�ø�����ì�ý���ú���ê�`���Ü�ð�ø�����ì�ý�ÿ�ë���ï���î�Ö���ø�ý���Ö�þ���ð
�ì�
���ö�
�Ù�ü���ö�ø�`�ü�ö�ö�����é�a���î�ê�`���Ü�����î�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�é�a���î�Ö���ø�ñ�ú�	�ê���ú���Ý�������î�`���÷�î�������ð�ø���ð���×���Ü�ð�Ö�ð�õ�� �����a���ð�h�î���ð�é�a�ü�÷
�Ù�ü���ö�ø���ï�ø�����î�ð�ø�ü�ö�ë���Ü�����a�Ù�ü���ö�ß�`�ü�÷�����ú�������ø�����ÿ�î���ï�ÿ�î�
�î �ì���Ü�ü�	�ß���Ö���ø�é�a���î�ê�`���Ü���ð���Ö�`�ð�Ö�ð�õ���ð�ì�����Ü�î�
���÷���Ü�ø�ü�ö�ë���Ü
���î�`�ü�÷�Ü���î�õ���Ù�����Ö�ß�î�ì�
�����Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�Ö���ï�Ö���ø�ø���ï�ß�����ø���Ù�`���î�������ð�ø���ð���×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð 

�����ð�ó�î���Ö�Ü���î�ð���ö���÷�ë���Ü�ð�ñ���a�ï�ø�	�����ø�ð�ó�î���Ö�Ü���î���ú���ú���Ö�Ý�a���Ü�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ì�
�Ö�ø���é���ï�ð 
�����ð�ß�
�ö�ß�î���ú���ÿ���Ü�Ù�ö�ð���ö���÷�ë���Ü�ð�ß�
�ö�ß�î���Ö�ú�
�`�ö�Ù�î�ì�
�����÷���`�ï�ø�	���ü�è�ó�����î�ì�
���é�������î�	�î�Ü���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���ú���ÿ�`�Ü�ñ�ú�Ö�ø���ì�ï

���ø�������é�a�ø���ï�ñ�ú�Ö�ø���ì �ï�� �ú���ÿ�`�Ü�ñ�ú�Ö�ø���ì �ï �Ö���ï �Ö���ø�é������ �î�	�î�Ü���î �×���Ü �Ö�ð�õ�����ß�`�î�ð�ñ���a�î�����ß�
�ö�ß�î�Ö�ú�
�`�ö�ß�î�ß�����î �î����
�×���Ü�ß�
�ö�ß�î�î���Ö�Ö���ø���ö�����Ü�ì�a���Ü�ë�	���î�ó�ø���ÿ�Ü�Û�d�ð�Ù�ø���ð�����Ý���ø�÷�d 

8���ð�ÿ�������ö�ü�ú�ß�î�ð���ö���÷�ë���Ü�ð�Ö�ú�
�`�ö�ï�
�Ù�Ù�ú���ø���������ß�
�ó�ì�
���ÿ�`�Ü�ñ�ú�Ö�ø���ì�ï�ê�`���Ö���ø�õ���ó�ú���Ö�þ�è�d�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���ß�`�î�ð�ð�ð�ð
�ÿ�������ÿ���Ü�Ù�ö�����î���ú�î�d�ð���Ü�Ù�d�Ö�ø�ÿ�������ÿ���ø�ö�ü�ú�ß�î�ð�ñ���a�ö�
���	�ì�í�	�ó�ú�ì���Ü�Ù�ü���ö�Ù�	�é�ð�î���Ö�ü�	�Ý���ø�è�d�ð���ú�� 

9���ð�Ù���`���×�`�Ü�ð���ö���÷�ë���Ü�ð���Ü�Ù�d�Ö�ø���ø�����ï�
�Ù�Ù�ú�ì�
���ö�
�Ö���ø�é�������î�	�î�í�
�ø�Ö�	�Ý�ð�ø�����õ�ì���é�
�÷�ü�Ö���î���ø�����ö�
�ó�����î�ì�
���ï�ø�	�Ö���ø
���é�
�÷�ü�Ö���î�ð�����Ý�ö�
�ñ�ú�Ö�ø���ì�ï�ê�`�������Ö���ÿ�ì���Ü�í�
�ø�Ö�	�Ý���î���î���Ù�ê�Ö���ï�ð�Ö�ð�õ���ð���ß�`�î�ð���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�Ö�Ù�ø���Ü�ÿ�`�ü�î�ì�a���Ü�ë�	���î 
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�ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð�	Enterprise Architecture)  
�Ö���ø�Ý���é�ì�������ñ�î�ð�ä�	�ï���ê�	�Ö���ø�é�	�Ý�	�ì���ú���ú���ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���ð�h�î�Ö���ø�ø�ü�ï�ø�ü�ö�Ö���ø

�ü�	���Ù�ø�������d���ú���Ý���é�ì�����ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���î�ø���é���ï�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�ð(Strategic Enterprise Architecture)�ð���é�÷���ø�	���ö�ê�a�î
�ý���Ö�þ���ê�����Ü���ê�`�÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d�é�	�Ý�	�ì���ú���î�ø���é���ï�ð�ø�����ì�ý�ì�
�����Ö�
���÷�ü�×�a���Ü�ð���ú���÷�
�ì�í�ý���ÿ�ê�ø�d���Ü�Ù�d�Ö�ø�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���é�÷�Ö�������î�é���ð�h�î
���ð�\�����ö���÷���ú���Ö���î�Ö���ø�Ý���é�ì�����ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø�����a�ê���ï�ÿ�î���Ü�Ù�ü���ö�ê�a���Ü�Ö���ø�ì���Ü�í�
�ø�Ö�	�Ý�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð
�	Business- IT Alignment)�ð�à�����Ü�Ö���ø�ý���Ö�þ���ü�	���Ù�ø�������d���ú�������Ö���ï�ï�ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø�ì�
���é�������î�	�î�Ü���î�õ���÷���ê�a
�ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�	�ì�ï�ì�ü�î�ö�	�ë�
�î���÷�î�ð�ó���ý��2568�
 ���ñ�î�ð�ä�	�ï���ê�	�Ö���ø�é�	�Ý�	�ì���ú�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ð�X�ð2569-2573 ���ú��
���ñ�î�ð�ä�	�ï���ê�	�Ö���ø�é�	�Ý�	�ì���ú�ð�ø���Ý�����ð�X�Ü�ï�ð�ø���ö���è�ð2569 �ö�
�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�ì�����Ü���î�ÿ�`�ü�î�Ö���ø�ý���Ö�þ���ü�	���Ù�ø�������d�ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö
���Ü�Ù�d�Ö�ø���î�ð�f�Ý�Ý�
�ï���î�ð(As-is/Current State of Enterprise Architecture�
�ð�Ö���ø�î�����ñ�ú�Ö���ø�����Ö���ï�ï�î�
�����ð�Ý���é�ì����
���ñ�î�ð�ä�	�ï���ê�	�Ö���ø�é�	�Ý�	�ì���ú�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ÿ�������ø���ï�ð�X�ð������7�ð�1�ð���������ð���ñ�î�Ü���î���ú���ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø���ð�h�î�Ö�ú���Ö
�ÿ�����Ù���â���î�Ö���ø�×���ï���Ù�ú�������î���ú���Ö�����Ö���ï�ê�	�é�ê���ö�Ö���ø�ó���ç�î���ð�Ö�ð�õ���ð���ð�ÿ���`���ð�\�����ö���÷�Ö���ø���ð�h�î���Ü�Ù�d�Ö�ø�é�	�Ý�	�ì���ú�ì�
���ö�

�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó 

�ì�����Ü�î�
���ð�Ö�ð�õ���ð���é�a�ü�	���Ù�ø�������d�ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø�Ý���Ö�ÿ�ë���î���ð�f�Ý�Ý�
�ï���î�é�a���î�ÿ�ë���ð�f�ê�÷�Ö�ø�ø�ö���Ü�Ù�d�Ö�ø
�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�ö�
�ì�����Ü���ö�é�ð20 �Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ð���é�÷���ï�`�Ü�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ì�
���ÿ�î���ï�ÿ�î�
�î�Ö���ø�é�������î�	�î�Ü���î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���ð�h�î�ð7 
�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø���ú���Ö�ð6 �Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�î�������Ü�Ù�d�Ö�ø�ð���ú���ð7 �Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ÿ�î���ï�ÿ�î�
�î�ð���ÿ�é�Ü�é���Ü�õ���ó�ì�
�� 1-5  

 �õ���ó�ì�
�� 1-5 ���ÿ�é�Ü�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ì�����Ü���î�ð�Ü���î�ï�ø�	�����ø�ð�õ���ø�Ö�	�Ý���ú���Ö�ð���ú���õ���ø�Ö�	�Ý�ÿ�î���ï�ÿ�î�
�î�×���Ü�ð�Ö�ð�õ�� 
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�ÿ�������ø���ï�é�a���î�ú���Ö�Ù�a���ð�Ö�ð�õ���ð�ö�
���ñ�î�Ü���î�ðEA �ê���ö�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�Ý���é�Ö���ø�é�a���î�ú���Ö�Ù�a���ð�Ö���ø�ê�ú���é�ð���ú���Ö���ø�ï�ø�	�Ö���ø�ð
�Ù�ø���ï�Ù�ú�
�ö�é�a���î�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø�ð���ú���é�a���î�Ö���ø�ÿ�������ÿ���ø�õ���ó�ú���Ö�þ�è�d�×���Ü���Ü�Ù�d�Ö�ø�ð���ó�����������a�ÿ���ö���ø�ë���Ö�a���×�ð�f�â�������ú��
�×�a���ø�a���Ü���ø�
�÷�î�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�����é�a���÷�`���Ü�ø�ü�é���ø���ü�ð�ö�
�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó�ð�Ö�`�������a���Ö�	�é�Ù�ü���ö���ß�������ö�����î�ð���ú���õ���ó�ú���Ö�þ�è�d�ì�
���é�
�ê�`���ð�Ö�ð�õ�� 

�ê���ø���Ü�ì�
���ð1-4 ���ÿ�é�Ü���ñ�î�Ü���î�ðEA �ê���ö�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�Ý���é�Ö���ø�é�a���î�ú���Ö�Ù�a���ð�Ö���ø�ê�ú���é�ð���ú���Ö���ø�ï�ø�	�Ö���ø�ð�X�ð��������-���������ð�ð 
�ø���÷�ú�������
�÷�é �ð�X ���ö���÷�����ê�
 

2569 2570 2571 2572 2573 
- �ð�ø���ï�ð�ø�
�Ü�Ö�ø���ï�ü�î�Ö���ø�ì�����Ü���î�ì�
�����Ö�
���÷�ü�Ö���ï�ð
�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø�ð���ú���ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d�Ö���ï
�ú���Ö�Ù�a�������a���ð�h�î���ï�ï�é�	�Ý�	�ì���ú���ú���ï���ø�è���Ö���ø
���ß�������ö���÷�Ü�Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d�×�a���ö���ú�ø�����ü�`���Ü
�ø���ï�ï�ÿ���ø�ÿ�î���ì�ý 

- ���ó�	���ö�ð�ø���ÿ�	�ì�í�	�õ���ó�Ü���î�ï�ø�	�Ö���ø���ú���ÿ�ø�a���Ü
�Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d�ð�ú���Ö�Ù�a�������a�ö�
�Ö���ø�ó�	�ÿ���Ý�î�d���ú��
�÷���î�÷���î�ê���ü�ê�î�é�	�Ý�	�ì���ú�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�� 

�9  �9   �ó���ç�î���ø���ï�ï�ï���ø�è���Ö���ø�Ü���î�ï�ø�	�Ö���ø���ú�� 
�Ü���î�ÿ�ø�a���Ü�Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d�ú���Ö�Ù�a���ð�	PCC) 

-�ð�ó���ç�î���ø���ï�ï�ü�	���Ù�ø�������d�×�a���ö���ú���ó�������ý���Ö�þ�����ú��
���ø�
�÷�î�ø���a�Ý���Ö�ú���Ö�Ù�a�����ñ���a���ß�a�î�������ð���ú���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a
�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð���é�÷���ø�	���ö�ê�a�î�Ý���Ö�Ö���ø�î����
�×�a���ö���ú�ú���Ö�Ù�a���ð�Ý���Ö�ø���ï�ï�ÿ���ø�ÿ�î���ì�ý�ñ���a���ß�a�î�������ð
�	CIS) �ì�
���ö�
�×�a���ö���ú�í�
�ø�Ö�ø�ø�ö�×���Ü�ú���Ö�Ù�a���Ö�ü�`���ð���ð
�ú�a�� �î �ø�� �÷�ð�� �ú�� �ø�� �÷�Ö���ø�í�
�ø�Ö�ø�ø�ö�ì�
���� �ð�h�î
�ó�ù�ê�	�Ö�ø�ø�ö�×���Ü�ú���Ö�Ù�a�� �ð�	Transactional 
Records) �ö��n�Ö�ü�`���ð�����ð�ð�X, �×�a���ö���ú�Ö���ø
�ß�����ø�����Ü�	�î�ñ�`���î�ì���Ü�ðonline ���ú���ðon-site, 
�×�a���ö���ú�×�a�����ø�
�÷�Ö�ø�a���Ü���ú���Ö���ø���Ý�a�Ü�ð�f�â�����Ý���Ö
�ú���Ö�Ù�a��, �×�a���ö���ú�Ö���ø�ð�ä�	�ï���ê�	�Ü���î�×���Ü���Ý�a�����î�a���ì�
��
�õ���Ù�ÿ�î���ö�ð���ú���ñ���a�ø���ï�Ý�a���Ü�ê�	�é�ê�����Ü�ö���ê�ø, ���ú���ð
�×�a���ö���ú�Ö���ø���`���î�ö���ê�ø�ð���ð�h�î�ê�a�î �×�a���ö���ú�����ú�`���î�
��
�Ù�ü�ø�ë���Ö�î�����ö���ï�ø�	�����ø�Ý���é�Ö���ø�ð�î�������ð�ü�	���Ù�ø�������d
�����Ù�ü���ö�ÿ���ö�ó���î�í�d�ð���ú���ü�	���Ù�ø�������d���î�ö�
�ö�ê�`���Ü�ð���ð
���ß�`�î�ð�é�a���î�Ö���ø�Ý���é�Ö�ú�
�`�ö�ú���Ö�Ù�a���ð�	Customer 
Segmentation) ���ú���ü�	���Ù�ø�������d�ú���Ö�þ�è��
�í�
�ø�Ö�ø�ø�ö�ð���ó�������î�������ð�ÿ���`�Ö���ø�����a�ï�ø�	�Ö���ø�ø���÷�Ö�ú�
�`�ö
���ø�������Ý�����Ý�Ü�ì�
���ö�
�Ù�
�è�õ���ó�é�
�×�����î�ð���é�÷�Ö���ø���ß�a
���ó�ú�ì�ô���ø�d�ö�ðBig Data ���ú���ðData Analytics 
Platform �ÿ�`�ü�î�Ö�ú���Ü�×���Ü�ð�Ö�ð�õ�� 

  �9   �ó���ç�î���ø���ï�ï�ü�	���Ù�ø�������d���ó�������ý���Ö�þ�����ú��
���ø�
�÷�î�ø���a�ú���Ö�Ù�a�����ú���ñ���a�ö�
�ÿ�`�ü�î���é�a�ÿ�`�ü�î���ÿ�
�÷�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð
�×���Ü�ð�Ö�ð�õ���ð�	CC) 

-�ð�ó���ç�î���ø���ï�ï�ÿ�õ���ó���ü�é�ú�a���ö�é�	�Ý�	�Ö���ú�Ö���ø�ð�ø���ð���ð
�	Digital Water Ecosystem) ���ó�������ÿ�ø�a���Ü�ÿ�ø�ø�Ù�d
�ñ �ú�	�ê �õ���è �æ�d�� �ú �� �� �� �a�ï �ø�	�Ö�� �ø �ú���Ö�Ù�a�� �é�a�ü �÷
�î�ü���ê�Ö�ø�ø�ö�é�	�Ý�	�ì���ú 

   �9 �9 �ó���ç�î���ø���ï�ï�ÿ�õ���ó���ü�é�ú�a���ö�é�	�Ý�	�ì���ú�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð
�Ö���ø�ð�ø���ð�� �	DWE) 
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