
 

  /ابيالمغني الاشيل  الأخ والرحجـمت  قترح   دير  ام  الطوير لم أوليت  دراست 

الإدارة العمدت لخيدمث المكلفين حيل دن رئيس المصلحت إلي المحمل   

ة تطوير عملية التحصيل للمستحقات الضريبي)) 

((من التجربة اليابانيةالمستوحاة    



 
 
 
 
 
 
 
 

 إعذاد : إدارة الخذمات الإلكترونية                      ((ρ)) الصفحة 

 مقدمة :<< 

 îĢí Ń ëőäĒíőã ĸĞĽ  êèĉńÍã ëäĹńĶĢ»ã ĸĞĽ æıãńŉ ĻÙ ĀŉĄŉ Ġĺî½ ŇÙ éäŊù r êŊĉäĉōãŃ êĺł»ã ăńĹōã ļĹ ķäġ ŀõńç ăńĚîĵã

  äŭľ»äġ r êŭĮŊĭÿ Ĵı r ä¬ăŃ ķńŉ Ĵı ĴĒÇ ŇĂĵã ĠŉĄĊĵã  ĄŭđäĢ»ã,     ŭĹńĲ¹ãŃ ĳŃĀŭĵã ķńŭĮí İĵĂŭĵŃ ĵã ÖäŭĚġÞç ëä   êŭđäºã øŉăäŭĒî

ëäŭŭĊĉÜ»ãŃ ëäıĄŭŭĎĶĵ    ëäıĄŭŭĎĵã ĿĂŭŭŁ Ĵŭŭèĭ ļŭŭĹ äŭŭłĢĺî½ ņŭŭĶġ ãĀŭŭĥ ÿńĢŊŭŭĉ ŇĂŭŭĵã ĠĪľĵäŭŭç äłŭŭîĩĄĢ» ĳäŭŭSã ãĂŭŭŁ r êŭŭĒĒþî»ã

ãÿĀ® ä²äĹĀý ÿãÿĆí ¥ĵãŃ ëäĊĉÜ»ãŃ ăńĚíŃ  ãăäŁÿąã ŃŸã êĩäı ĴŊĵĂîĵ ķńŉ ĀĢç äĹńŉ ëäçńĢĒĵã( 

ĠĹŃ ăńĚîĵã  ëäĹńĶĢ»ã êŊľĮí r ĴŁĂ»ãëĄłĝ ëäŊĶĺĢĵã êŊĽŃ£Ĳĵőã Ĵç ĸĝäĢí äŁăŃÿ ő  ä¼ êõä¹ã ëÿãÿąãŃ qŃ ăäĲîçã ëäĮŊèĚí 

éĀŉĀõ ĸĊîí éÖäĪĲĵäç êġĄĊĵãŃ r Öãÿōã êĵńłĊĵãŃ  êŭŊĵäĢĪĵãŃ  ĔŭĪýŃ  êŭĪĶĲîĵã  ļŭĹ  ĳŒŭý   ķãĀþîŭĉãŃ ĨŭŊĝńí  êĲèŭč  ìŭĽ£Ľőã 

êŊġäĺîõőãŃ êŊĽŃ£Ĳĵŏã Ġĭãń»ãŃ Ĩíä¼ãŃ( 

ŸãĄĞĽŃ ãĂ¼ ķĀĮîĵã §èĲĵã   ĴŁĂ»ãŃr äŊõńĵńľĲîĵã æõŃ äľŊĶġ êĉãăÿ êĺĞĽōã   óāäĺľĵãŃ øáãńĶĵãŃ ¨ĽãńĮĵãŃ ĠŉăäŭĎ»ãŃ  éÿńŭõń»ã 

äłĶŊĶ¯Ń  êĩĄĢĹŃä²ŒĲĎĹ ňĢĊĵãŃ   ņĶġ ĴĺĢĵãŃäŁĄŉńĚí ä²ăńĶçŃ äłÉĀĮíŃ ĴĲĎĵäç ŇĂĵã æĉäľîŉ ĠĹ Ġĭãńĵã ňĶĺĢĵã xŋãŃ r Ļ× 

2ĀùãŃ ņîù æıãńĽ ŃÙ §ĊĽ ĠĹ ĿĂŁ äŊõńĵńľĲîĵã êòŉĀ¹ã äŊĚĢĹ ļĹ ĀŊĪîĊĽŃä² ăÿ ņĒĭã wã äŁăä³Ń êõ êľĲÀ ä¬  ĄŉńĚí ķĀÈ

 ¢ŉĄĖĵã ÖãÿőãŸäĺı  Ġŉąńí r êĵãĀĢĵã ĬŊĮ¯Ń ŸäĪŊıŃÖæĢĵã ¢ŉĄĖĵã  ¨ç¨ĪĶĲ»ã ëäâĩ     ÷äŭî»ã Öäŭġńĵã ĴŭĹäı wã ĳńŭđńĵãŃ   êŭĭäĚĵãŃ

êľĹäĲĵã êŊèŉĄĖĵã        ãĄĹ ÖäŭĎĽÝ ÷£ŭĮĹ ÖãĄŭñÝŃ éăńŭèĵ êŭĉãăĀĵã ĿĂŭŁ ëÖäŭõ ëäĮĶĚľ»ã İĶí ļĹŃ ŭı     ĆŭıãĄĹŃ ĻńŭĪĶîĵã  ŭġ ĴŊŭĒúîĵã Ć

 täđ ¦Ħ»ãĀèġ)ûőã ļĹ êġńĩĄ»ã êŊĽäçäŊĵã êŊľęńĵã æáãĄĖĵã êĵäıŃ êçĄ® ļĹ ņùńîĊ»ã êŊèŉĄĖĵã  ëãăäĎîĉőã ķäġ ĄŉĀĹ ĳńčőã

 ļĹ ĳäÍãŃ êúĶĒ»äç ïńúèĵãŃ ĄŉńĚîĵãĵ äľŊĵã êúĶĒ»ã ĈŊáă āäîĉőã ûőã êŊĽäĲĹã r ĄĞľĵãŃ êĉãăĀĶŀĮŊèĚí  êĪĶĲĵã ĀŉĀ¯Ń äĽĀľġ

ķĆĶŉ äĹŃ( 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 إعذاد : إدارة الخذمات الإلكترونية                      ((ς)) الصفحة 

هو: النظامنبذه عن   <<
  ķäŭŭĞĽ ļŭŭġ éăäŭŭèġ ńŭŭŁ      ŀŭŭĵŒý ļŭŭĹ Ąĩ§ŭŭĊĵãŃ ĻńŭŭĪĶîĵã ¨ŭŭç ĘçĄŭŭĵã ņŭŭĶġ ĴŭŭĺĢŉ xÙ     [éĄŭŭčäèĹ ¨ŭŭĪĶĲ»ã ĠŭŭĹ Ĵŭŭđãńîĵã ĸîŭŭŉ

 ŃÙ é§ŭŭŭŭĒĮĵã ĴáäŭŭŭŭĉĄĵã  ŭŭŭŭġĳäŭŭŭŭĒíőã ç ķńŭŭŭŭĮŉŃ xōã§ıĂŭŭŭŭî ã ¨ŭŭŭŭĪĶĲ» ŭŭŭŭĎç ĸłŭŭŭŭîĢçäîĹŃ ĳäŭŭŭŭòîĹőã ņŭŭŭŭĶġ ĨŭŭŭŭòĲĹ ĴĲ

  êŭŭŭĵŃĀĶĵ ĸłŊŭŭŭĶġ êĮúîŭŭŭĊ»ã æáãĄŭŭŭĖĵã ÿãĀŭŭŭĉ ņŭŭŭĶġ  ĸłòŭŭŭùŃ  ëãăãĄŭŭŭĭŏã ĸŉĀŭŭŭĮí wã éăÿäŭŭŭè»ãŃ  ňġńŭŭŭĚĵã ĸłŭŭŭîĢçäîĹŃ

êĮŉĄĚç ÿãĀĊĵã ĸîŉ ņîù êĶłĉ  éĄĊŊĹŃŃêĢŉĄĉ( 
 

 :النظام  ƘǶǝƴǶƢƾǽالفئه التي << 
 Ĩíä¼ã ķäĭăÙ$ ĸ²äĽäŊç ķäĞľĵã ŅĀĵ Ąĩńîí ļÀ  ĸ²äâĩ ĨĶîþ¬ ¨ĪĶĲ»ã ăńł´'(#uã(((ňĽŃ£Ĳĵőã Āŉ ĵã 

 :النظامأهمية << 
6# ĴŊĶĮí Āł¸ã §ĩńíŃ ìĭńĵã ( 

7#      ̈ ŭŭŭĪĶĲ»ã ëäŭŭŭĽäŊèĵ êŭŭŭŊĵäġ êŭŭŭŉäµ ķäŭŭŭĞľĵã ãĂŭŭŭŁ Ąĩńŭŭŭŉ      ĨŭŭŭĶĲ»ã ĠŭŭŭĹ ĻńŭŭŭĪĶîĵã  ŭŭŭġ ĄŭŭŭčäèĹ ĴŭŭŭđãńíŃŀŭŭŭò¹ 

ŀíĀġäĊĹŃ ņĶġ ÿãĀĊĵã( 

8# ( ķŒĢîĉőã êŊĶĺġ ĳŒý ļĹ ŸäŊèŉĄĕ ¨çĄłî»ã êĩĄĢĹ 

9#  ĴŊĒ¯ ŅńîĊĹ éÿäŉą êèŉĄĖĵã( 

:#  ĴĲç ëäĹńĶĢĺĶĵ ĳńđńĵã ĴŊłĊíêĵńłĉŃ ĄĊŉ êġĄĉŃ Ń ìĭŃ ŇÙ r( 

;# Ń éăńĚîĹ êŊġńĽ êĶĮĽ ĴòÉ ĹêŊòúèĵã êŊèŉĄĖĵã éăãÿőã ĳäĺġō êĹĀĮî( 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 إعذاد : إدارة الخذمات الإلكترونية                      ((σ)) الصفحة 

<#      ňġńŭŭĵã éÿäŭŭŉą ņŭŭĶġ ĴĺĢŊŭŭĉ ŅĀŭŭĵ        ĻńŭŭĪĶîĵã  ŭŭġ ĴŊŭŭĒúîĵã ĆŭŭıãĄĹ ÖäŭŭĎĽã ĬŭŭĩãĄí ãāã äŭŭđńĒý ¨ŭŭĪĶĲ»ã

 (êúĶĒ»ã ĈŊáĄĵ ğńĩĄ»ã ňĶđőã ÷£Į»ã äłľĺĖí ¥ĵãŃ êŊèŉĄĖĵã éăäĎîĉőã ĆıãĄĹ ĠĹ 

=# æıãńŉ ăńĚîĵã ĄĺîĊ»ã äŊõńĵńľĲîĶĵ( 

 

 : النظام هدف<< 
6#   ¨ŭŭŭç ĘçĄŭŭŭĵã ņŭŭŭĶġ ĴŭŭŭĺĢŉ x× ķäŭŭĞĽ ĻńŭŭŭĪĶîĵã $ĳãŃserverëäĺŭŭŭĊĵã ¨ŭŭŭç ĴŭŭŭĹäĲîĵã ĬŭŭŭĮúîŉ ņŭŭŭîù # 

äĺłľĹ ĴĲĵ êĒîþ»ã ( 

7# ĄŉńŭŭĚí ÖãÿÙ  ĴŭŭĺĢĵã êŭŭŊĵãŃ êŊèŉĄŭŭĖĵã éăãÿŏã   äŭŭłŊĩ êŭŭĺáäĮĵã êŭŭŉĀŊĶĮîĵã  êŊèŉĄŭŭĖĵã ëãÿãĄŭŭŉŏã êŭŭŊĺľí ķĀŭŭÈ äŭŭ¬  

 ¨ç êĮòĵã ąĆĢŉŃ¨ĪĶĲ»ãŃ êŊèŉĄĖĵã éăãÿőã( 

8# ŭŭđńĵãń    ¢ŉĄŭŭĖĵã ňġńŭŭĵã éÿäŭŭŉąŃ ä²äŉńîŭŭĊĹ ņŭŭĶġÙ wã êĶŊŭŭĒ¹äç ĳ    ¨ĹĆŭŭîĶ»ã §ŭŭĥŃ ¨ŭŭĊġäĮî»ã ĀŭŭŉĀ¯Ń

¨ĪĶĲ»ã ļĹ( 

9# )ĆŉĆĢí #êŊĩäĪĎĵã (¨ĪĶĲ»ã ăńł´Ń êŊèŉĄĖĵã éăãÿŏã ¨ç êĮòĵã 
 

 

 

 
 

 
 :ومميزاته نظامعمل ال<< 



 
 
 
 
 
 
 
 

 إعذاد : إدارة الخذمات الإلكترونية                      ((τ)) الصفحة 

6#   Ąŭŭŭŭčäè»ãŃ ĴŭŭŭŭĹäĲĵã Ĵŭŭŭŭđãńîĵã  ĳäŭŭŭŭĒíőã ŃÙ é§ŭŭŭŭĒĮĵã ĴáäŭŭŭŭĉĄĵã  ŭŭŭŭġ ¨ŭŭŭŭĪĶĲ»ã ĠŭŭŭŭĹxőã  Ńã ĻńĪĶîĵäŭŭŭŭç

ìľĵã( 

7#   ņŭŭŭŭĶġ xōã ÿĄŭŭŭĵã$$ëãăäŭŭŭŭĊĪîĉã Ǝ  ëäŭŭŭŭù£ĮĹƎ ## ŇŃäĲŭŭŭŭč ĆŭŭŭŭıĄ¬ êŭŭŭŭĚçă ĳŒŭŭŭŭý ļŭŭŭŭĹ ¨ŭŭŭŭĪĶĲ»ã

¢ŉĄĖĵã ëãăäĎîĉőã( 

8# ëäĹńĶĢĹŃ ÿãĀĊĵã ļġ ļŉĄýÚî»ã ļġ ëäĹńĶĢĹ ňĚĢŉ ļġ ã ¢ĵäęŃ êèŉĄĖĵã ŇÿĀĊĹĘŊĊĮîĵ( 

9#   ķäŭŭŭŭŭŭŭĞľĵã   êŊáäŭŭŭŭŭŭŭĒùÝ ëäŭŭŭŭŭŭŭĽäŊç Ąĩńŭŭŭŭŭŭŭŉ ĵ    ̈ ĪĶĲ»äŭŭŭŭŭŭŭç êŭŭŭŭŭŭŭđäºã §ıĂŭŭŭŭŭŭŭîĵãŃ ĳäŭŭŭŭŭŭŭĒíőã ëäŭŭŭŭŭŭŭŊĶĺĢ                

 §ıĂŭŭŭŭŭŭŭí$Ǝ ăäŭŭŭŭŭŭŭĚýã' #ŀŭŭŭŭŭŭŭŊèľí  êŊèŉĄŭŭŭŭŭŭŭĖĵã éăãÿőã Ńã İŭŭŭŭŭŭŭľèĵã  ŭŭŭŭŭŭŭġ ÿãĀŭŭŭŭŭŭŭĊĵã êŭŭŭŭŭŭŭŊĪŊı ļŭŭŭŭŭŭŭġŃ

$Feedback# Ń(ĻńĪĶîĵã  ġ ĴŊĒúîĵãŃ êĢçäî»ã êöŊîĽ ļġ 

:#      ĻńŭŭĪĶîĵã ņŭŭĶġ æŭŭŊ® ő ¥ŭŭĵã §ıĂŭŭîĵã ëőäŭŭù Ĭŭŭñńŉ ķäŭŭĞľĵã ¨çĄłŭŭî»ãŃ  êŭŭŊĵäĢĵã Ąęäŭŭþ»ã ëãā ëőäŭŭ¹ãŃ  

ĵĵã ĸîŊîĄýÙ åńĶĉÚç äłĢĹ ĴĹäĢ( 

;#  ¨ĪĶĲ»ã êĢçäîĹĳŃÚç őŃã (ÿãĀĊĵã êŊĶĺġ ņîù 

 

 
 

 

 
 

: التي تم التوصل لها الاستنتاجات   <<



 
 
 
 
 
 
 
 

 إعذاد : إدارة الخذمات الإلكترونية                      ((υ)) الصفحة 

6# êĹĀþı ŀÉĀĮíŃ ķäĞľĵã ãĂŁ ĬŊèĚí ļĲÉ ĀõéĀŉ (¨ĪĶĲĺĶĵ êŊĭãăŃ éăńĚîĹ 

7# êĵńłĉ ķãĀþîĉã  ķäĞľĵã äĉäŊĭ ĔĢèç êĺĞĽőã ŅĄýōã . 
 

 :النظامبات تطبيق متطل<< 
  éĀŭŭùŃ ŃÙ ĆŭŭıĄĹ ÖäŭŭĎĽÙ$$Tax Payment Call Center Ġçäŭŭí ##éăãÿŏ  êŭŭĹĀý

¨ĪĶĲ»ã ăńł´ *xäîĵã ļĹ ĻńĲîŉŃ 
 :القوى البشرية    ¶

6#   êĊ¶ wã êñŒñ ĆıĄ»ã ĈŊáă ĠĹ ¨ĪĝńĹ ŃÙ (éĀùńĵã ĈŊáă 

7#   ĵã ļŭŭŭŭĹ ãńŭŭŭĽńĲŉ ĻÙăÿäŭŭŭŭĲ  ŭŭŭĵãňĪŊĝń »ãŃ ĴŭŭŭŭŁÜ ĵã ķäŭŭŭŭĞľĵã ĠŭŭŭŭĹ ĴŭŭŭĹäĢîĵã ņŭŭŭŭĶġ ăÿäŭŭŭŭĮ  ŃŭŭŭŭĢîĺîŉ ãń

êŊĵäġ ëãăäł¬( 

8#  ŭŭŭ»ÝŃ ķä é ŭŭŭý ¢ŉĄŭŭŭĖĵã ĳäŭŭŭSã r   êŭŭŭĹäí êŭŭŭĩĄĢĹŃ    ¨ĽãńŭŭŭĮĵãŃ êŊèŉĄŭŭŭĖĵã ëäĢŉĄŭŭŭĎîĵãŃ ¨ĽãńĮĵäŭŭŭç

êĚèíĄ»ã Ń xä»ã ĻńĽäĮĵäı ä  ĻńĽäĮĵãăäöîĵãŇ (ăäĺòîĉőã ĻńĽäĭŃ 

9#  ĻÙ ¬ ãńĢîĺîŉĬĶºãŃ êĭäèĶĵã ļĹ źĳäġ ŅńîĊ ŒýőãŃ êŁãĆľĵãŃď ĴĺĢĵã r ( 

:#  ãńĽńĲŉ ĻÙæęäþîĵã ļĩŃ êĹäĢĵã ëäĭŒĢĵäç  ëãăŃÿ ĸłŉĀĵ ļÀ ĴđãńîĵãŃ( 

;# ĽńĲŉ ĻÙ ãńĥĄĪîĹ ̈łîĪŊĝŃ Öãÿō [ŒĹäı ŸäĥĄĪíĸ( 

 

 

 
 التجهيزات اللازمة ومستلزمات العمل تتمثل بالتالي:  ¶



 
 
 
 
 
 
 
 

 إعذاد : إدارة الخذمات الإلكترونية                      ((φ)) الصفحة 

6#   ïäñÙ(éĀùńĵã ĈŊáă ŃÙ ĆıĄ»ã ĈŊáă æĽäõ wÝ ¨ĪĝńĹ êĊ¶ wã êñŒñ ÿĀĢĵ ¢îĲĹ 

7#     ŭŭý ĠŭŭĹ ŀŭŭîçäñ êŭŭŊĪíäŁ ėńŭŭĚý êŭŭĊ¶ wã êŭŭñŒñ §ĩńŭŭí   ĆŭŭıĄ»ã ĈŊáĄŭŭĵŃ ĨŭŭĝńĹ ĴŭŭĲĵ ìŭŭĽ£ĽÝ Ę

(éĀùńĵã ŃÙ 

8#   ąäłõ §ĩńí ŃÙ ĆıĄ»äç ĨĝńĹ ĴĲĵ ĄíńŊèĺı(ŀíäĮúĶĹ ĠŊ´Ń êĢçäĚĵã ĠĹ éĀùńĵã 

9#   §ĩńŭŭí Ąĩ§ŭŭĉĻĆŭŭº     ņŭŭĶġ Ňńŭŭî¯ ¥ŭŭĵãŃ ëäŭŭĽäŊèĵã éĀŭŭġäĭ ëäŭŭĹńĶĢ»ã êŭŭĩäı ëäŭŭĽäŊèĵãŃ  êŭŭđäºã

¨ĪĶĲ»äç ( 

:#  §ĩńŭŭŭŭí    óāäŭŭŭŭĺľĵãŃ ĸŊĹäŭŭŭŭĒîĵãŃ ëäŭŭŭŭĺŊĶĢîĵãŃ ëãăãĄŭŭŭŭĮĵãŃ øáãńŭŭŭŭĶĵãŃ êŊèŉĄŭŭŭŭĖĵã ëäĢŉĄŭŭŭŭĎîĵã Ĵŭŭŭŭı

      êŭŭŭŊĽŃ£ĲĵÝ üŭŭŭĊĽ r êŊèŉĄŭŭŭĖĵã æŭŭŭîĲĵãŃ êŉÿäŭŭŭčăőã êŭŭŭĵÿőãŃ êŊèŉĄŭŭŭĖĵã    ķäŭŭŭĞľĵäç äŭŭŭłĚçă ĸîŭŭŭŉ

 üĊĽŃéĀùńĵã ŃÙ ĆıĄ»äç êđäý êèîĲĹ r äłĞĪù ĸîŉ êŊĽŃ£ĲĵÝ §ĥ ( 

;# ĆĪ¾Ń êĺáŒĹ Ĵĺġ êâŊç §ĩńíé ( ¨ĪĝńĺĶĵ êĚĎľĹŃ 

 

 

 

 

 
 

 

 

 :التوصيات<< 
 *xäîĵäç ňđńĽ 

ļĹ ĿäĮîľĹ éăńđ 
Call Center 



 
 
 
 
 
 
 
 

 إعذاد : إدارة الخذمات الإلكترونية                      ((χ)) الصفحة 

 

6#  ķãĀþîĉőã  ĴłĉŃ ąäîÀ ķäĞľĵã  2ŀĮŊèĚíŃ ķäĞľĵã ãĂ¼ êŉÿä»ã ëäŊĽäĲĹőã §ĩńîç ĘèíĄŉ( 

7#  Ĵđãńí éăŃĄĕ)ûőã ĄŉńĚîĵã ķäġ ĄŉĀĹ ïńúèĵãŃ   ÖäĭĀđōäç ¨ŊĽäçäŊĵã êŊĽäĲĹÙ r ĄĞľĶĵ     ļŭĹ êþŭĊĽ ņŭĶġ ĳńĒ¹ã

ķäĞľĵã       ļŭĹ wŃōã êŭĶùĄ»ã ÖäŭľñÙ ňĽäŭçäŉ ¦ŭĩ ăńĖù ĠĹ ĂŭŊĪľîĵã  ļŭĹ   ĴŭõÙ æŉăĀŭí       êŭŊĪŊı ņŭĶġ ķäŭĞľĵã ņŭĶġ ¨ĶĹäŭĢĵã

ŀĹãĀþîĉã (ŀíäĽńĲĹŃ ķäĞľĵäç Ĵł¸ã ļġ ôîľí Āĭ ¥ĵã ÖäĚýōã r ğńĭńĵã ŇÿäĪîĵ İĵāŃ 

8#   ¨ç ĠĺÆ ďäý ăÿäı ĴŊŁÚí êèĉńÍã ëäĹńĶĢ»ã ĸĞĽ  (äłĶı êŊèŉĄĖĵã ëãÖãĄõőãŃ 

9# ķäĞľĵã ĄŉńĚí  ĴŊĒúîĵã r ŸäđńĒý  ňĽŃ£Ĳĵŏã Ġĭń»ã ĠĹ ŀĚçă ĸîŉ ðŊª  ďäºã(êúĶĒĺĶĵ 

:#    êŊƧÙ ĠŊöĎíŃ ĸġÿ  ¦èíŃ ãĂŁ ĴòĹ  ¢ŉĄĖĵã ĴĺĢĶĵ éăńĚ»ã ĠŉăäĎ»ãŁĂŊĪľîĵ êĹąŒĵã êŊĽńĽäĮĵã ëäĢŉĄĎîĵã ĠĕŃŃ ä

äłĮŊèĚíŃ( 

;#  ëãăŃÿ ĀĮġ æŉăĀíăÿäĲĶĵ ŀĒĒþîĹ  ņĶġ$$Tax Payment Call Center##( 

<# (ĆıĄ»ã r éÿńõń»ã êĲèĎĵãŃ êŊľĮîĶĵ êŊîúîĵã êŊľèĵäç ķäĺîŁőã éăŃĄĕ 

 
 


