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Abstract:

This research deals with the problem of Business Process Re-engineering (BPR) and
information systems in an economic institution in order to improve its competitive position.
Therefore, our research is based on the case-study method in which the variables are studied in their
real settings. The Algerian Telecom Corporation (ATC) has been carefully chosen due to the
importance of its field of activity to other sectors as ATC is the only supplier of the internet services
-ADSL- in the Algerian market.

The aim of this study is to design an integrated re-engineering system in which the project's
steps and the contribution of modern information systems in the research institution are proposed
through three dimensions: the creative dimension (achieving innovative ideas in the new processes),
the organizational dimension (achieving the most flexible new regulations) and the collaborative
dimension (Customer collaboration to improve processes). It has been shown that relying on the
development of information systems alone is not sufficient to achieve the desired jumps in the
competitiveness of any organization. The redesign of the processes associated with the introduction
of modern systems is necessary to achieve advanced improvements that would Raise
competitiveness.

The study concluded that the most difficult scenario that The Algerian Telecom Corporation
(ATC) can face is to operate in full competition. This is a powerful incentive for radical change now
through re-engineering (The process of handling faults). Through this process, the research
provided strong evidence of the efficiency and the re-engineering approach in reducing the time
taken in operations and cost as well as improving customer satisfaction (quality of processes and
services).
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2 Hammer and Champy, Op Cit, P P 57, 58.
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2 Fitzgerald .B and Murphy. C (1996), Business Process Reengineering: The Creation and Implementation of a Methodology,
Journal of Information Systems and Operational Research, Vol. 34, no.1, pp 3-14.
3 Javed 1(2003), Learning from the radical change initiative in British aerospace : MILITARY AIRCRAFT, PhD thesis,
Institute for Business and Informatics, University of Salford, UK , p 38.
4 Fitzgerald and Murphy, Op Cit , pp 3-14.
5 Lotfollah najjar et al (2012), Impact of IT on Process Improvement, Journal of Emerging Trends in Computing and Information
Sciences, VOL. 3, NO. 1, P 68
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1 Hammer M, Op Cit, p 104.
2 Hamscher Walter (1994), Al in Business-Process Reengineering, Al Magazine, Vol 15, no 4, viewed 25/09/2013,
https://pdfs.semanticscholar.org/c160/bb557566f832f58601be72a0f9dea0076772.pdf
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2 Francis. A and Mclntosh. R (1997), The market technological and industry context of business process re-engineering in the
UK, International Journal of Operations & Production Management, Vol 17, No 4, p344, viewed 25/08/2016,
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3 Javed I, Op Cit,p 38.
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1 James. A. O’Brien,Op Cit, p 44.
2 Pascal vidal and phlippe planeix(2005), systéme d’information organisationnels, pearson Education, France, p28.
3 Pascal vidal and phlippe planeix, Op Cit, p28.
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1 James. A. O’Brien, Op Cit, p 44.

290a ¢l a3 ‘A;‘“‘).n L‘As (s 2
3 James. A. O’Brien et al (1995), les systemes d’information de gestion : la perspective du gestionnaire utilisateur, Editions of
Renouveau Pédagogique INC, Qubec , p 419
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2 Chantal morly( 2001), Gestion projet systeme d’information, dunod, paris, p113.
3 Yih-Chang Chen, Op Cit, p 82.
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2 Gheorghe Sabau(2005) , Support for Business Process Reengineering (BPR) ,Economy Informatics journal ,Vol 1, No 4, p76-
80, Viewed 18/04/2016, http://www.economyinformatics.ase.ro/content/EN5/sabau-articol.pdf
4 Mohsen Attaran, Op Cit, p12
5 Sotiris Zigiaris ,Op Cit.
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http://scholarworks.lib.csush.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1059&context=jiim
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= Vocabulaire FRP (AAOIN)

e Arbre PRDB
> Langue F

= Vocabulaire FRP (AAQIN)

e Arbre PUBLI
> Langue F
= Vocabulaire FRP (AAQIN)

® Fonctionnement normal O Activer les traces O Enregistrer un scénario
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GAIA Uy

ai @ hip://gaiav] at.dz5888/2 GaiaC oreReference

er  Edition  Affichage  Favoris  Qutils 7

P~ _ (2 GAIA 7 ALGERIE TELECOM ¥ i (2 Connexion - Oracle pﬁm.i (2 Connesion - Oracle Access Ma... i ! L — {2

GaEiE v
) .
- Changer mon mot de passe ‘
J/ ; - T e et
1 Toujours plus proche
BCCFO BCCBO PLAN de CHARGE
‘ N Front Office Back Office Plan de charge
5 CATALOG G.CLIENT oT&
INTERVENTIONS
~ Ordres de travaux& Interventions
w Gestion des offres commerciales Gestion des Clients Entreprise //#
»NETWORK I-DMU DERANGEMENTS
) Gestion des Drangements
é Gestion du r{sean Gestion de l'activation -w»
‘AJA ADMIN SUPERVISEUR Outils
d'exploitation
/\x inistration Gaia g[Jrer les =N

- | e = = 1
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A}

»-4% Administration
( Exploitation

-\ Gestion commerciale
- Demandes

- § Rendez-vous

-] Dossiers

[+ Wno__aoa clients
-gf Editions

-W Maintenance

»-{E] Statistiques

-t Recouvrement

Facturation
- Comptabilité
& Décomptes
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Type idertification | SUstomer nurmber v N* CLIENT {5401 E @@@

Biemvenue Vos Coordonnées

_?: PRIAMTI YARMO Adresse 10'Wvestweay road =
PADDIMNGTON K
REG-EST LOMNDOM =

M e contact _m-Em__”émaamm:@m_xaa.nn._ﬂ _ Plus... _

Message Client

Try the new offer VolP 2

Welcorme

__u:_“__“_mm a Packane

-
B
-

i Date : Cantacts : Statut : Agent _
(09052007 14:40:36  |Praduct infarmatian Fermé Indra Suprato [ ~ @
2100312006 15:05:20  New Access Fermé Indra Suprato @] -
210032006 15:05:20 [IP with Tvrurm Fermé Indra Suprato |
032006 11:44:08  [Mew Access Fermé Indra Suprats (] -
Infos Generales Infos Services Infos Financiéres

Dossiers actifs | 4 Echéan.encours | 2
Date creation __”E_“_wm_“__”_m Demandes en cours _|m_ Solde du compte _ 13800 76
Entité gest Residentials  Dérangements en cours |0 Qualité payeur Standard
Categorie \Residential Litiges en cours ] Représentant légal |
Fortefeuille _ Sugpensians prnon paiement ] Statut Actif
Login | Solde des Paints Fidélités 0 InterditBancEnciCla | 0f] 0 [ AccéS.m
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'rd Gestion des contacts

T

“TF

“TF

“TF

- #| Paiement(s)

—Créer
—Consulter
—Modifier

—Liste

- M, Litige(s)

—Créer

—Consulter

—Liste

.u.@ Echéancier(s)
_|namq
= Facture(s)

A facturer

Dérangement{s)
_|ﬁamq

Type identification |N° Client - N CLIENT
Bienvenue Vos Coordonnées
M. BEN ALLAL ALI Adresse

M de contact
Message Client

" Q¥

PR

I

Rue Paul Bernigre
Residential Quartier Nord
16000 ALGER

IDOOM Fixe | lillimité pour tous | Parlez++ rien ne vous arréte

Bienvenue sur la nouvelle génération de GAIAT.

Ld

Fi
Fi
Fi

PO
AL

Date création
Entité gest.
Categorie
Portefeuille
Lagin

Dossiers actifs

15/09/2011 Demandes en cours

TIZI QUZOU Dérangements en cours

Client Ordinaire (| Litiges en cours

Solde des Points Fidélités

9 Echéan... en cours

L.J
LIl

Vos Derniers Contacts

Date Contacts Agent 4
15/09/2011 16:54:28  |Creation client Claude Bertheau E _@
Infos Générales Infos Services Infos Financiéres

)

RTINS \Emn

#

|

25 Solde du compte

5066593,38

|

0 Qualité payeur

Residentiel

|

3 Représentant 1égal

27 Statut
_ 0 InterditBancEnc/Clo

Suspensions pr non paiement
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A}

"B GAIAT 1

% Administration
(& Exploitation
Commercial

-1 Recouvrement

£-Gestion du recouvrement
+>- Suivi des impayeés
£-Litiges

®-Interfaces réglement

- Facturation
- Comptabilité
& Décomptes
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FRANCAIS |+ |l JLHERVIEUX | se déconnecter | aide

(-, dérangements

| dérangements individuels

signalisation
essal
intervention

eve

re

consultation

| dérangements collectifs
| dérangements *

| statistiques

| parameétres

| exploitation

nous contacter

bienvenu

nous sommes le 10 Septembre 2013

© sofrecom,2010 - All rights reserved

v1.0
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Modification du planning Paris Répartiteur ®,

& interventions | & enregistrer | % annuler | i retour

période [Vendredi 18 Octobre 2013
« Octobre 20133 | Equipe 2 Paris (Répartiteur) | Equipe 5 Paris (Répartiteur) |
05H00-13H00
LMMJV SD alterné matin
1 2 3 4 5 6 capacité intervention 4
7 | 12 13 nombre dinterventions : (
™3 ki R créneaux libres :ﬁ?n?glg;?: a

capacite intervention 4

nombre dinterventions - 0
créneauy libres E
apres-midi planifiable
capacité globale - 12 L -

. , normal aprés-midi
capacité consommée : 0

capacite intervention 4

capacité réservée - ) ,
nombre dinterventions - 0

créneauy libres E

capacité disponible - 12

equipes plannifiees
autres equipes
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Al @ a0 el ki

CPARUI_PDER?

CPAR/UI_PING

CPARJUI_PRAC

CPAR/UI_PREP

() enregistrer 4 actualiser

date | Equipe 2 Paris [Répartiteur) | Equipe 5 Paris [Répartiteur) |
lste des équipes | _ TPR08:00(60 i) (ou)
liste des rendezvous | 0B
i ; 09:00
liste des demandes d'interv... | " 0300060 M) {rl)
Batsi012015 (1339) a”g
(OT Répariteur  F0:00(60 Min) {nul)
INA 529305 10:30
11:00
1:30
12:00-14:00
13:300213:000120 Min) {nul)
14:00 14:30
14:30
15:00 15:00
15:30
16:00 15:30
16:30
17:00 16:00
17:30
18:00 16:30
18:30
19:00 17:00
19:30
20:00 1730
2030

& planning global

336



-

-

‘J“.\.\u.i":g

g

Jilgl) Al

a8

'r3 G.network

- Reseaux d'acces

Infrastructure Cheminement Consultation
W Sous réseau B | Priorité chemin ﬂi Etude automatique _ﬁ.mn Infrastructure
— ] n
\, Zone réseau . Zone dinfluence % Simulation @ Constitutions
o . rr ,
llltr Equipement Projets Y, Pas a pas
Ressource spéciale @ Gestion Mutation Indiv.
¥ | des projets

Branche Mutation Mass.

Fibre Optigue

» (o [

Successeurs-locatifs

era=

(N
=
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Bienvenue

Ay { " NEWS ET COMMUNIQUES INTERNE i) HORAIRE DE PRIERE
ID utilisateur :
M — Le mot du Président Directeur Général a I'occasion du lancement 4:44
Mot de passe :
du portail 12:49
Connexion Le mot du Président Directeur Général a |'occasion du lancement )

du portail d'ALGERIE TELECOM premier en ALGERIE.... 4:29

‘PQJ(

—
et METEO

.o

um MENU DU JOUR Samedi 14 avril 2007 11:18 GMT
) Alger, Algérie 15°

Pluie 2%/
21°

Tunis, Tunisie 219
Géneralement 7/
ensoleillé 22¢

uu & visit b " du 12 au Casablanca, Maroc  20°
—_ insps 14/02/2007 Ensoleillé 139/

210

du 19 au

a 22/06/2006 = Paris, France 22°
e 3| de . du 28 au Ensoleillé 139/

2d-So 30/05/2007 : . i . 2
s 2 MatecHatch © MarketWatch, Inc, 2007

Weather data provided by
Accuweather,

{ SONDAGE

Que pensez vous de ce portail?

Nombre de votes : 81
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< 7 ienvenue @ Entrepriss 2.-:-0.0.._.‘ > teme dinfor atic E-Services Liens utiles CIAT contenu Web Adminintranet
|l Courrier électronique  Productivité Agenda Collaboration
| N > Courrier électronique 7? -0
gy
4 | € Voir les messages | [ Composer & Déplacer vers le dossier...| | ] Supprimer| | @ Gérer les dossiers ~ Actions ~
] Boite de réception Page 1 sur 43 _M_ _m_ Aller 3 la page : 1 _m_
— £ grouillons O V4 RE : Réf. : RE : formation RAD et WPS 13/04/07 283K
.o ¥ frvvové O Re: ***SPAM*** ss jeudi 12 12/04/07 aK
-_— UiTous les messages
3 ) Courrier indésirable D Djelloul Cuguergouz z 12/04/07 5K
3 T Corbeille [vider] O belaid abidst Etat de connexion non disponible. . 12/04/07 SK
v IR R O Abidat Belaid Envoyer e-mail... . 12/04/07 3K
'\h—l O ) Blaa Ajouter aux contacts instantanés... de fichier via hito://dl.free.fe 11/04/07 2K
4 O Tahar MALAOUI RE : formation RAD et WPS 11/04/07 52K
* D Djelloul Cuguergouz migration Mail DataCenter 11/04/07 10K
] Georges Arnould Acces 3 l'interface de "blacklistage” des abonnés 11/04/07 7K
_U othmane.benslimane V4 § fo ation RAD et WPS 11/04/07 492K
D ALGERIE TELECOM V4 convention 10/04/07 4557K
| Stiene Eenalirana § Formation WPS/RAD 10/04/07 65K
O Michel Bisac Mailing 09/04/07 16K
| christophe michau Re: Réf. : Mise en ligne du site Web annuaire 09/04/07 23K
D Michel Bisac RE: Ref Mise en ligne du site Web annuaire 09/04/07 22K
Masquer les dossiers Page 1 sur 43 _M.. _m_ Aller 3 |a page :/1 _m_
25MS Open Account ? -0 Algérie telecom SMS ? -0 |

2SMS Open Account 2SMS Send Message

Please fill in all nJ. mandatory fields, which are marked with a '*’, .B_.lul fill .J.l__ the mandatory fields, which are marked with a '*’, then submit the
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At

-

w HM WebSphere Portal - Windo Hernel Explore! — —

.@ =~ & hittp:jjatportal. algerietslacom. dz:908 1 fwpsjmyportalfiut fpfkexmlj0d_SioSPykssyOxPLMAMzOVIMOY _QizKLN4g39LcESYGYxqbekWhChgilqdlIv-P_NxIFW_OAP2CINDQHIHRQDIFGE ¥ 3 X

£ Customce links £ Fr

/= http://mailportal.algerietelecom. dz: 81/70penAgentiiview=Attendit docID-05624DBA99F 94 7F 2C1 257 2BB005 - Windows Internet Explorer

WS DM WebSphere P Fichier Edtion Affichege Actions Outils  Aide

| Chquex pour vous présenter b @ Ajouter des diapostives ... 7] Informations sur la réunion
> 4
Participants (1) \y(, ﬁ ‘# ﬁ
Organisateur : Aucune " ! >
Afficher Tous les participants v @ @ /«\\\ J
il co B Youcel Amerouali Conseder IT ,

réunion portail

12 avr. 2007 16:15:55
Organisateur : Khireddine Slimane Pdg AT

Vous avez le drok de vous présenter
0 mains levées

8 Je suis disponl... ¥

Q
e | e

Pages Web disponbles :

Discussion de groupe

Envoyer

a

(3 Connecté Temps de réunion écoulé : 00.0243 ¥

» © Inemeat #.100% ~

e - om2e o /= Gmall - M., ¥ - (< > New Xma. ., /- 1M Web,.. /= 18M Web.. £ hepifims... R &L 216118

‘4 demarrer
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Administration

Messagerie ysteme ¢ CIAT contenu Web Adminlntranst

Courrier electronique  Productivité Agenda  Collaboration

Gestionnaire de documents
!

4 Importer un fichier 4 | _ Nouveau ¥ W Actions sur les dossiers ~ |

-

Rechercher dans le dossier actuel

Document Manager
Default Document Library

Page 1 sur 1

A

i Tous les documents

8 )l Documents verrouillés
J .wu\ Brouillons personnels
Jamerouali

I Belaid

23/12/06

Masguer les doss Page 1 sur 1

341



salall

(14)

dlbe b

‘PﬁJl

Vie Entr

fnse

Resources humaines Marketing Finances Informatique

A

RESSOURCES HUMAINES

Présentation & missions

Demande de Conge
Demande de Attestation
Demande de fiche de
paie

FINANCES

INEORMATIOUE

LOGISTIQUE

veilanue uc vunye R~

|Priorité :

_ oK
[T workflow

Mon travail
Mes activités
Mes travaux
Travaux | Own
Travaux | Started

Tous les travaux
Par nom de travail
Par état d'activité
Par participant
Travaux terminés
Travaux archivés

E-Services

EY VR SN

Logistique Vie Sociale & Syndicale

® ® 6

Activite
terminée

Classeur :
s

Adminintranet

Administration

Demande de congé

Informations sur l'utilisateur
Matricule : 500540100126

Nom et Prénom : hamza gadi
Direction : DPSI

Informations sur le congé
Type congé :
Du: [ 010872007

Conge de détente ou annuel

Au: | 3170872007
Durée 26 jour(s)

v
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ALGERIE TELECOM SPA
R.N N°5, Cing Maisons El-Harrach - Alger

sl
R

ORDRE DE TRAVAIL DERANGEMENT INDIVIDUEL

informations OT Informations intervention

N°OT : 40919653 Type centre : BAT 2 4

Etat OT : édité ul : BIS_BAT_4

Date Etat : 29/05/2016 11:22:07 Nom équipe : BISC4_BAT_4

Date Limite : 05/06/2016 09:07:43 Date d'intervention : 30/05/2016 10:57:00
Priorité drgt : DRGT/ Priorité normale Avec rendez-vous : Non

Numéro Contact
Date orientation
Commentaire ori.
Ori. Description
Complementaires
informations

Date signalisation : 29/05/2016 08:55:53

OTDI-BINOM() ()-033518087
: DERI41029755-DRGT / Priorité
normale-NONURGENT-1-

Caractéristiques ligne == ~ws

informations client g
+TLP-ND : 033518087

Nom : BENALI N° Identifiant
Prénom : Abderrazak Produit S TLP
Adresse : A056 Coopérative ELATEX Installation : Simple
2 :
A0005 ZONE OUEST Type : SIMPLE
07001 BISKRA Nature A s
Batiment s Restriction i DA
Etage Service technique
Escalier Actésrésedu
Porte Ligne mixte 3

Contact client Services

Commentaire Identification d'appel:

Supp Djezzy+AMN+Nedjma+Audiot

Adresse d'installation A

Adresse : AD56 - Coopérative ELATEX
N°:2 ;
A0005 - ZONE OUEST Lk 3
07001 - BISKRA

Batiment $

Etage

Escalier

Porte

Constitution réseau

Equipement de terminaison : 070/REPO/EAMNO7

Autocom : Softswich Ouargla

NE : EAM130050000384

Equipement de rattachement : 070/PC/BEB4_EAM/7-62

Catégorie PC : FR

Capacité b7

Adresse PC : 1 Coopérative ELATEX ZONE OUEST BISKRA

|Dispositifs spéciaux |

Extrémité 1

LP |070 PC BEB4 EAM 7-62 61070 [MSAN EAMN4 DD EAMN TD07-6

ITLP__|070  |MSAN EAMN EAMN 384 E1C12
[TLP__|070  |VSAN EAMN4 DD EAMN 070 |REPO EAMNO7

[bonctions | [Régieties

Détail Dérangement en cours

N° Dérangement : 41029755
Répétition : Oui
Spécialité : BINOM

Date Signalisation
Code Signalisation
Origine ;
Commentaire Origin
Date Essai

Code Essai
Commentaire Essai
Localisation

Cause

Date Releve

Code Reléve
Commentaire Reléve

: 29/05/2016 09:07:43

: 29/05/2016 08:55:53
: PTPA - Pas de tonalité, Pas d'appel
:./ABO - Abonné

343



bl e lal) duda Sida 2aY les constutution_ A b :(16)a8) (3alal)

Aladlailan] =

FHLOGURIE TELREOm

15-05-2016 Constitution
Accés
Opération -
Service TLP
Service libellé Telephone
Opérateur -
Type d'identifiant ND
Identifiant 033645936
NE OKC125050000064
Etat MS
Extrémité 1
Numéro 1
EQON info OKBN4-OKCN-TLP/ADSL-E1C3-17
1
Equipement aval Equipement amont i
Opération 1 =
Sous - g ; Etiquette Paire Sous . 4 . . Paire i
réseau Type Zone Nem Extrémité Connexion réseau Type Zone Nom || Etiquette Connexion '§
070 PC |(OKAN4_DD||D03-33 - 1 070 MSAN||OKAN4_DD|[OKBN4|| TD03-3 15 I
il
070 MSAN - OKBN4 OKCN 64 - - - - EIC3 17 ;!
i
070 MSAN|[|OKAN4_DD||OKBN4 - - 070 REPO - OKBN4 - - —”

Informations Commutation

Autocommutateur
Equipement
NE

Détail cheminement

Acceés - Etape de cheminement 1-1/3
Service TLP
Jonction g
Etiquette C

Plot &

Calibre / Longueur -
Ciialification TLP/ADSL

Accés - Etape de cheminement 1-2/3
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Service
Jonction
Etiquette
Plot

Calibre / Longueur
Qualification

Acces - Etape de cheminement
Service

Jonction

Etiquette

Plot

Calibre / Longueur
Qualification

Acces - Etape de cheminement
Service

Jonction
Etiquette
Plot

Calibre / Longueur
Qualification

[\i ]

ind

" Sofrecom

ADSL

TLP/ADSL

1-2/3

ADSL

TLP/ADSL

1-3/3

ADSL

TLP/ADSL
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2015 2014« 2013 alsed duuall clilinag

(@) 4l i) iliga g5
2015 2014 2013 laadf an) A | cadlal
5137767945.88 1596970641.20 1749759386.12 ailad) alide 600 | &Ll
7868296349.53 4507245805.58 4976965676.70 1Y) 2sal 601
10481084236.77 10301265231.67 10092304567.66 Cpaddiaal) sal 63
23487148532,18 16405481678,45 16 819 029 630,48 Bydlaall IS g gana
827696362.03 594002760.18 641423704.18 GAY) clisgall 602 | a4
790023716.09 677610211.95 625058898.50 ARa e abpdad | 607 slea
= el
4666871527.07 3806953622.70 2611380361.82 LAl clad) 61
12769667648.03 13639386271.14 13563943767.36 Ta ) cilaasl) 62
SAY
25836087997.37 22516626145.50 21239833935.25 Opeddiceal) sl 63
2300609328.26 2076522352.09 1979586052.54 agelly cuilpal) 64
688981873.92 576790034.49 14217607634.72 Lladd) cilad) | 65
18785207031.28 18447166493.00 18117136161.67 ARY) cilaaia 68
3288084163.09 1267274305.39 710227844.88 Ll sl 66
11330999.20 9476028.61 0.00 dale e palic 67
2924603568.15 2577838598.70 907438940.12 @il slef 69
72889164214,49 66189646823,75 74613637301,04 Bl e ST gpane
96376312746,67 82595128502,20 91 432 666 931,52

Bl 4 5 tbal) A goane
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