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ชีวิตพ่ึงพา 
Digital มากข้ึน

e-Service สะดวก

ท างานท่ีบ้าน
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คนเอ้ืออาทรมากขึ้น
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ผลกระทบจากวิกฤตโควิด-19

ต้องรักษาระยะห่าง
ทางสังคม

เศรษฐกิจถดถอย

คนว่างงานเพ่ิมขึ้น



ภาครฐัแหง่อนาคตต้องเป็นอยา่งไร?
Focus on success and Innovation

1. Innovation

▪การน านวัตกรรมมาผนวกกับแผนยุทธศาสตร์
▪การสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม
▪การแลกเปล่ียนเรียนรู้ การแชร์ข้อมูลเก่ียวกับการน านวัตกรรมมาใช้

2. Resilience 

▪ความสามารถในการคาดการณ์ ปรับตัว เตรียมพร้อมต่อ Disruption
▪พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง
▪ความต่อเนื่องในการท างาน BCP

3. The Digital 
Economy and 
the Fourth 
Industrial 
Revolution

▪การ Digitization การใช้ประโยชน์จากการวิเคราะห์ข้อมูล 
▪ Smart Technology การวางแผนในการน าเทคโนโลยี และ AI มาใช้

4. Cyber 
security

5. Societal 
Responsibility 
&Global 
sustainability

6. Diversity 
,Equity & 
Inclusion

▪การป้องกันความเส่ียงการรักษาความปลอดภัยทางไซเบอร์
▪การสร้างความตระหนักถึงความปลอดภัยในการใช้เทคโนโลยี

▪ภาระรับผิดชอบต่อสังคม
▪การสร้างการมีส่วนร่วม
▪การยึดความต้องการของประชาชน เพ่ือการพัฒนาท่ีย่ังยืน

▪ความสามารถในการรวมความหลากหลายของคนในองค์กรท่ีมีทักษะ ความรู้ ความคิด
สร้างสรรค์ ท่ีแตกต่างกัน

▪การสร้างความเสมอภาคและเท่าเทียมกันน าไปสู่ความผูกพันในองค์กร
ที่มา : 2021-2022 Baldrige Excellence Framework



ภาครัฐต้องปรับตัวอย่างไร
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New way of thinking
▪ คิดให้เร็ว ฉับไว
▪ ทันต่อเหตุการณ์

New way of communication
▪ การส่ือสารท่ีตรงประเด็น
▪ เหมาะกับกลุ่มเปา้หมาย
▪ การใช้ช่องทางดิจิทัล
▪ สร้างการมีส่วนร่วม New way of working 

▪ มุ่งสู่ผลลัพธ์
▪ ลดระยะเวลาการให้บริการ
▪ ลดกฎระเบียบข้อบังคับท่ีไม่จ าเปน็

New way of living
▪ พ่ึงพาตัวเองได้มากข้ึน
▪ ปรับตัวได้รวดเร็วข้ึน

▪ ระมัดระวังเรื่องการใช้จ่ายมากข้ึน

New way of expectation
▪ บรรลุความคาดหวังใหม่ ๆ ของผู้รับบริการ
▪ การคาดการณ์อนาคต

New way of winning
▪ ภาครัฐปรับกลยุทธ์การจัดการ

▪ การบริหารงานภาครัฐรูปแบบใหม่
▪ ตอบสนองของผู้รับบริการมากข้ึน ที่มา: แผนการปฏิรูปประเทศ



บรูณาการ
การน า
องคก์าร

ยทุธศาสตร ์

ผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยี

บคุลากร

ระบบ
ปฏบิตักิาร

ผลลพัธ์

การวดั วเิคราะห ์และการจดัการความรู ้

ลกัษณะส าคญัขององคก์าร

ลกัษณะส าคญัขององคก์าร 

บ่งบอกถึงบร ิบทขององค์การ 
และอธิบายการด าเนนิการของ
องคก์ารโดยรวม 

การน าองค์การ  (การน าองค์การ  การ
วางแผนเชงิยุทธศาสตรแ์ละผูร้บับรกิารและ
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี) เนน้ใหค้วามส าคญัวา่การ
น าองค์การต้องมุ่งเน้นที่ยุทธศาสตร์และ
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

พืน้ฐานของระบบ (การวดั การวเิคราะห ์
และการจดัการความรู)้ มคีวามส าคญัอยา่ง
ยิง่ในการท าใหส้ว่นราชการมกีารจดัการทีม่ ี
ประส ิทธิผลและมีการน าข้อมูลจรงิมาใช ้
รวมถงึใชค้วามรูเ้ป็นแรงผลกัดนั เพือ่ใหร้ะบบ
ราชการบรรลุผลส า เ ร็ จมากขึ้นและมี
ความสามารถในการแขง่ขนั

หลกัการทีใ่ชใ้นเกณฑว์ดัผลนี ้มาจากคา่นยิมและแนวคดิหลกัทีถู่กปลูกฝังใน

องคก์ารทีม่ปีระสทิธภิาพการท างานสงู

ผลลพัธก์ารด าเนนิการ (บุคลากร
ระบบปฏบิตักิาร และผลลพัธก์าร
ด า เ น ิ น ก า ร )  ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย
กระบวนการทีมุ่ง่เนน้ดา้นบุคลากร 
กระบวนการปฏิบตั ิการที่ส าคญั
และผลลพัธข์องการด าเนนิการ 

การด าเนนิการเหล่านีจ้ะน าไปสู่

ผลลพัธก์ารด าเนนิการ ซึง่ปจัจยั
ต่ า ง ๆ  ที่ น า ไ ปสู่ ผ ลล ัพ ธ์น ั้น
ประกอบด้วย ด้านประสทิธิผล
และพนัธกจิ ดา้นผูร้บับรกิารและ
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ดา้นบุคลากร 
ด้านการน าองค์การและการ
ก ากบัดูแลส่วนราชการ ด้าน
งบประมาณ การเง ินและการ
เ ต ิ บ โ ต  แ ล ะ ผ ล ล ัพ ธ์ ด ้ า น
ยทุธศาสตร์

PMQA คอือะไร???
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ระบบราชการ 4.0

ปัจจยัความส าเรจ็ 3 ประการ: 
Collaboration

การสานพลังระหวา่ง
ภาครัฐและภาคอ่ืน ๆ

Innovation
การสร้างนวัตกรรม

Digitalization
การปรับเข้าสู่
ความเป็นดิจิทัล

แนวคิดระบบราชการ 4.0

- Digitalization 
- Innovation
- Workforce capability 
- Problem solving 
- Agility  

- Responsiveness
- Demand driven
- Public accessibility
- Result oriented
- Service improvement
- Service personalization
- Happy citizen 

- Strategic thinking
- Public data accessibility
- Public shared service
- Cost competitiveness 
- End to end process driven
- Public accountability & transparency

ภาครัฐท่ีเปิดกว้างและเชื่อมโยงกัน 

ภาครัฐท่ียึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง

ภาครัฐท่ีมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย



ระดับในการประเมินสถานะการเป็นระบบราชการ 4.0

Goal : ระบบราชการ 4.0

พ้ืนฐาน

มีแนวทางการด าเนินในเร่ือง
ส าคัญในทุกหมวดอย่างเป็น
ร ะ บบ  แล ะมี ก า รถ่ า ยทอด
แนวทางต่างๆ อย่างเป็นระบบ
จนเกิดประสิทธิผลตอบสนอง
พั น ธ กิ จ แ ล ะ ห น้ า ท่ี ข อ ง
ส่วนราชการ มีแนวคิดริเร่ิมไปสู่
การเป็นระบบราชการ 4.0

มีแนวทางการด า เ นินในเ ร่ือง
ส าคัญในทุกหมวดอย่างเป็นระบบ 
และมีการถ่ายทอดแนวทางต่างๆ 
อย่างเป็นระบบจนเกิดประสิทธิผล
ตอบสนองพันธกิจและหน้าท่ีของ
ส่วนราชการ และเชื่อมโยงกับ
ความต้องการและการบรรลุ
เ ป้ า ห ม า ย ข อ ง ป ร ะ เ ท ศ 
มีการพัฒนาตามแนวทางการ
พัฒนาตามแนวทางการเป็นระบบ
ราชการ 4.0

มีแนวทางการด าเนินในเร่ืองส าคัญใน
ทุกหมวดอย่างครบถ้วนเป็นระบบ 
และมีการถ่ายทอดแนวทางต่าง ๆ จน
เกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจ
และห น้า ท่ีของส่วนราชการ และ
เชื่อมโยงกับความต้องการและการ
บรรลุเป้าหมายของประเทศ มีการบูร
ณาการไปยังทุกภาคส่วนจนเกิดการ
พัฒนาตามแนวทางการเป็นระบบ
ราชการ 4.0 จนเกิดผล

Basic

Advance

Significance

ก้าวหน้า

พัฒนาจนเกิดผล

การสร้างระบบ
การเช่ือมโยงกับ
เป้าหมาย และบริบท

การบูรณาการ
จนเกิดผล



รายชื่อส่วนราชการที่น า PMQA 4.0 ไปใช้ขับเคลื่อนองค์การ 
จนได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 4.0
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2562 – 2564

ระดับพฒันาจนเกิดผล ระดับก้าวหนา้
❖ กรมควบคมุโรค 
❖ กรมสรรพากร 

❖ กรมปศุสตัว ์
❖ กรมธนารกัษ์ 
❖ กรมศุลกากร
❖ กรมบงัคับคดี 
❖ ส านกังานปลัดกระทรวง

สาธารณสขุ 
❖ กรมสรรพสามติ 
❖ กรมสอบสวนคดีพเิศษ
❖ ส านกังานนโยบายและแผน

ทรพัยากรธรรมชาติและ
สิง่แวดล้อม 

❖ กรมสขุภาพจติ 
❖ กรมพฒันาท่ีดิน
❖ ส านกังานปลัดกระทรวง

มหาดไทย
❖ ส านกังานปลัดกระทรวง

ยุติธรรม
❖ จงัหวดัขอนแก่น 
❖ จงัหวดัสระบุรี
❖ จงัหวดัพงังา



PMQA 4.0 กับการเปล่ียนแปลงระบบราชการ 

ท างานเชิงรุก 
แก้ไขปัญหา 
ตอบสนอง
ความต้องการ
ของประชาชน

มีการแบ่งปันข้อมูล 
และเชื่อมโยงการ
ท างานระหว่าง
หน่วยงาน

ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
เพ่ิมประสิทธิภาพ
การท างานใน
หน่วยงาน และ                 

งานบริการประชาชน

ท างานร่วมกับ    
ภาคีเครือข่ายทุกระดับ                 
ในการขับเคลื่อนงาน                
เพ่ือน านโยบาย
สู่การปฏิบัติ 

ท าฐานข้อมลูมาใช้
ในการวิเคราะห์

เพ่ือการท างาน มีการ
ปรับปรุงมาตรฐาน
การท างานและ
คุณภาพ

มีการปรับปรุง
กระบวนการท างาน 
เพ่ือส่งมอบคุณค่า         
ที่ดีแก่ประชาชน

มีการพัฒนา
นวัตกรรม 

มีการพัฒนา
บุคลากรทุกระดับ
พร้อมปรับเปลี่ยน
ตัวเองสู่องค์การที่มี
ความทันสมัย

มีการเช่ือมโยง
กระบวนการและ             

การบูรณาการข้อมูล
ของหน่วยงานภายใน

และภายนอก 



ความเชือ่มโยง PMQA กบัระบบราชการ 4.0

เปิดกวา้ง
และ

เชือ่มโยงกนั 

มขีดี
สมรรถนะสงู
และทนัสมยั

ยดึประชาชน
เป็น

ศนูยก์ลาง

- Leadership role model

- Public Accountability

- Integrity & Transparency

- Strategic Thinking & Objective

- Strategic Alignment

- Collaboration network

- Strategic Line of Sight

- Data Sharing

- Public data Accessibility

-Information Disclosure

- Proactive & customized

- Digitalization

- End – to –end process flow

- Cross – boundary  management

- Open system & Open Access

- Demand Driven

- Personalized service

- Innovative service (Gov. Lab)

- Proactive to customer needs

- Problem – solver to improve 
service quality

- Public Entrepreneurship

- Happy worker & Happy citizen

- Citizen centric designed concept

- Digitalized service process

- Integrated service

- Horizontal approach

- Results - oriented

- Creating value

- Doing more & better with less

- Better Business

- Aligning & Empower

- Strategic Collaboration

- Actionable policy solution

- Digitalization & Administration

- Digital technology application

- Big data analysis

- Organization Learning

- Knowledge Worker

- Educability & Ethic ability

- Trans disciplinary

- Virtualization & shared service

- Operational Excellence

- Efficiency & effectiveness

- Strategic achievement

- Outcome Impact (Economic,   
social, health, environment)
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�o�7�V�j�`�5�•�e�U�J �d�Ÿ�:�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4

1.3

�7�|�e�L�i�:�I �i�:�O�X�4�V�c�J�M�H�•�`�] �d�:�7�T�p�X�c
�4�e�V�T�k�•�:�o�L�–�L�r�^�–�o�4�g�G�O�X�X �d�Q�K�™��

1.4

�^�T�Z�G�������4�e�V�L�|�e�`�:�7�™�4�e�V



�� �������V�c�M�M�4�e�V�L�|�e�`�:�7�™�4�e�V�J�h�w�]�V�–�e�:�7�Z�e�T�U �d�w�:�U�j�L
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�V �c �G �d �M �7 �Z �e �T �^ �T �e �U C h e c k l i s t  

Basic �� �O�l�–�M�V�g� �̂e�V�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V�s�G�–�]�V�–�e�:�7�Z�e�T
�U �d�w�:�U�j�L�q�G�U�4�e�V�4�|�e�^�L�G�Z�g�] �d�U�J �d�[ �L�™�p�X�c
�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�H�•�`�Q �d�L�K�4�g�;���p�X�c
�S�e�V�c�^�L�–�e�J�h�w�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V����Mission 
based)
- �T�h�4�e�V�I�•�e�U�J�`�G�O�•�e�L�V�c�M�M�4�e�V�L�|�e�`�:�7�™�4�e�V
�o�Q�j�w�`�r�^ �–�o�4�g�G�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�J�d�w�Z�J�d�x�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V

B1: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�4�|�e�^�L�G�J�g�[�J�e�:�5�`�:�`�:�7�™�4�e�V�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�Q�d�L�K�4�g�;�p�X�c�S�e�V�c� �̂L�–�e�J�h�w�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V
B2: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�] �j�w�`�] �e�V�I �•�e�U�J�`�G�J�g�[ �J�e�:�p�X�c�4�e�V�H�d�G�] �g�L�r�;�J�h�w�]�|�e�7�d�@�p�M�M�]�`�:�J�g�[ �J�e�:�s�N�] �l�•�J�k�4�V�c�G�d�M�S�e�U�r�L�`�:�7�™�4�V
B3: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�]�V�–�e�:�]�S�e�Q�p�Z�G�X�–�`�T�p�X�c�Z �d�E�L�K�V�V�T�J�h�w�]�L�d�M�]�L�k�L�4�e�V�M�V�V�X�k�o�N�–�e� �̂T�e�U�5�`�:�`�:�7�™�4�V���] �•�:�o�]�V�g�T�L�Z�d�H�4�V�V�T�p�X�c�4�e�V�o�V�h�U�L�V�l �–
�5�`�:�M�k�7�X�e�4�V
B4: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�H�g�G�H�e�T���J�M�J�Z�L�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�`�U�•�e�:�H�•�`�o�L�j�w�`�:�p�X�c�]�T�|�w�e�o�]�T�`

RB1: �J�g�[ �J�e�:�`�:�7�™�4�V�J�h�w�=�d�G�o�; �L�]�`�G�7�X �–�`�:�4�d�M�Q�d�L�K�4�g�;���]�S�e�Q�p�Z�G�X �–�`�T�J�e�:�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�5�`�:�`�:�7�™�4�V
RB2: �M�k�7�X�e�4�V�T�h�7�Z�e�T�o�5�–�e�r�;�J�g�[�J�e�:�p�X�c�r�^�–�7�Z�e�T�V�•�Z�T�T�j�`�O�X�d�4�G�d�L�p�X�c�5�d�M�o�7�X�j�w�`�L
RB3: �T�h�]�S�e�Q�p�Z�G�X�–�`�T�p�X�c�Z �d�E�L�K�V�V�T�J�h�w�]�L �d�M�]�L�k�L�4�e�V�M�V�V�X�k�o�N�– �e�^�T�e�U�5�`�:�`�:�7�™�4�V���] �•�:�o�]�V�g�T�L�Z�d�H�4�V�V�T�p�X�c�4�e�V�o�V�h�U�L�V�l�–�5�`�:
�M�k�7�X�e�4�V

Advance �� �O�l�–�M�V�g� �̂e�V�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V�s�G�–�]�V�–�e�:�7�Z�e�T�U�d�w�:�U�j�L��
�q�G�U�4�e�V�4�|�e� �̂L�G�Z�g�] �d�U�J�d�[ �L�™�p�X�c�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w
�H�`�M�]�L�`�:�H�•�`�Q�d�L�K�4�g�;�p�X�c�S�e�V�c� �̂L�–�e�J�h�w�5�`�:�] �•�Z�L
�V�e�=�4�e�V���p�X�c�]�`�G�V �d�M�4 �d�M�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�=�e�H�g��
��Alignment with National Strategies)

A1: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�4�|�e�^�L�G�J�g�[�J�e�:�5�`�:�`�:�7�™�4�V�J�h�w�]�`�G�V�d�M�4�d�M�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�=�e�H�g
A2: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�] �j�w�`�] �e�V�I �•�e�U�J�`�G�J�g�[ �J�e�:���s�N�] �l�•�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U���p�X�c� �̂L�•�Z�U�:�e�L�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5�–�`�:
A3: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�s�G �–�L�|�e�O�X�4�e�V�J�M�J�Z�L�T�e�N�V �d�M�N�V�k�:�p�X�c�Q �d�E�L�e�J�g�[�J�e�:�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�5�`�:�`�:�7�™�4�V�r�^ �–�]�`�G�7�X �–�`�:�4�d�M�]�S�e�Q�p�Z�G�X �–�`�T
�`�U�•�e�:�J�d�L�J�•�Z�:�J�h
A4: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�; �g�J �d�X�T�e�r�=�–�r�L�4�e�V�] �j�w�`�]�e�V���]�L�d�M�]�L�k�L�4�e�V�]�V�–�e�:�]�S�e�Q�p�Z�G�X�–�`�T�p�X�c�Z�d�E�L�K�V�V�T���p�X�c�J�M�J�Z�L�J�g�[
�J�e�:�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L

RA1: �J�g�[�J�e�:�`�:�7�™�4�V�J�h�w�]�`�G�7�X�–�`�:�4 �d�M�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�=�e�H�g���p�X�c�7�Z�e�T�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�G �–�e�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™
RA2: �O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U���S�e�7�N�V�c�=�e�=�L���p�X�c�^�L�•�Z�U�:�e�L�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5�–�`�:�r�^�–�7�Z�e�T�V�•�Z�T�T�j�`�r�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�o�Q�j�w�`�5�d�M�o�7�X�j�w�`�L
RA3: �o�4�g�G�L�Z �d�H�4�V�V�T�r�L�4�e�V�Q �d�E�L�e�4�V�c�M�Z�L�4�e�V� �̂V�j�`�4�e�V�r�^ �–�M�V�g�4�e�V�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V

Significance �� �O�l�–�M�V�g� �̂e�V�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V�s�G�–�]�V�–�e�:�7�Z�e�T�U�d�w�:�U�j�L
�q�G�U�4�e�V�4�|�e�^�L�G�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�H�•�`
�Q�d�L�K�4�g�;�p�X�c�S�e�V�c� �̂L�–�e�J�h�w�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V���]�`�G
�V�d�M�4�d�M�J�g�[�J�e�:�4�e�V�Q�d�E�L�e�p�X�c�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�=�e�H�g
�p�X�c�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�Q�j�x�L�J�h�w���]�V �–�e�:�L�Z�d�H�4�V�V�T�p�X�c
�Z�d�E�L�K�V�V�T�r�L�4�e�V�T�k�•�:�o�L �–�L�N�V�c�q�U�=�L�™�]�k�5�5�`�:
�N�V�c�=�e�=�L����Innovation��Citizen-centric)

S1: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�4�|�e�^�L�G�J�g�[�J�e�:�o�Q�j�w�`�r�^ �–�o�4�g�G�4�e�V�]�V�–�e�:�L�Z�d�H�4�V�V�T�J�h�w�T�k�•�:�o�L�–�L�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�p�X�c�T�k�•�:�o�L �–�L�N�V�c�q�U�=�L�™�]�k�5
�5�`�:�N�V�c�=�e�=�L
S2: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�7�e�G�4�e�V�F �™�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�r�L�`�L�e�7�H�p�X�c�4�|�e�^�L�G�J�g�[ �J�e�:�r�L�4�e�V�o�H�V�h�U�T�4�e�V�o�=�g�:�V�k�4�o�Q�j�w�`�V�`�:�V�d�M�4�d�M
�o�^�H�k�4�e�V�F�™�J�h�w�`�e�;�;�c�o�4�g�G�5�i�x�L
S3: �O�l �–�M�V�g�^�e�V�] �j�w�`�] �e�V�O�X�] �d�T�W�J�K�g�{�; �e�4�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�5�`�:�`�:�7�™�4�e�V�s�N�] �l�•�N�V�c�=�e�=�L�p�X�c�] �d�:�7�T

RS1: �J�g�[�J�e�:�`�:�7�™�4�V�J�h�w�7�|�e�L�i�:�I �i�:�O�X�] �d�T�W�J�K�g�{�o�Q�j�w�`�N�V�c�q�U�=�L�™�] �k�5�5�`�:�N�V�c�=�e�=�L���o�H�V�h�U�T�4�e�V�o�=�g�:�V�k�4�o�Q�j�w�`�V�`�:�V�d�M�7�Z�e�T
�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�r�L�`�L�e�7�H
RS2: �J�g�[�J�e�:�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�p�] �G�:�r�^�–�o�^�v�L�O�X�X�d�Q�K�™�J�h�w�L�|�e�s�N�] �l�•�4�e�V�] �V�–�e�:�N�V�c�q�U�=�L�™�] �k�5�p�4�•�N�V�c�=�e�=�L�p�X�c�] �d�:�7�T�`�U�•�e�:�U �d�w�:�U�j�LP4



�� �������N�– �`�:�4 �d�L�J�k�;�V�g�H�p�X�c�]�V�–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]
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�V �c �G �d�M �7 �Z �e �T �^ �T �e �U C h e c k l i s t  

Basic �� �L�q�U�M�e�U�p�X�c�V�c�M�M�4�e�V�4�|�e�4�d�M�G�l�p�X�J�h�w�o�]�V�g�T�]�V �–�e�:
�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�p�X�c�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H���V�Z�T�J�d�x�:�V�c�M�M
�4�e�V�H�V�Z�;�]�`�M�J�h�w�T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q
�� �T�h�T�e�H�V�4�e�V�J�h�w�I�•�e�U�J�`�G�] �l�•�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�p�X�c�4�e�V
�H�g�G�H�e�T�V�e�U�:�e�L�O�X�`�U�•�e�:�=�d�G�o�;�L

B1: �4�|�e�^�L�G�L�q�U�M�e�U�p�X�c�V�c�M�M�4�e�V�4�|�e�4�d�M�G�l�J�h�w�G�h�p�X�c�J�h�w�o�]�V�g�T�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�p�X�c�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H���V�Z�T�J�d�x�:�V�c�M�M�4�e�V�H�V�Z�;�]�`�M�J�h�w�T�h
�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q
B2: �] �j�w�`�] �e�V�N�V�c�=�e�] �d�T�Q�d�L�K�™�p�X�c�o�O�U�p�Q�V�•�L�q�U�M�e�U�p�X�c�V�c�M�M�4�e�V�4�|�e�4�d�M�G�l�J�h�w�G�h�p�X�c�J�h�w�o�]�V�g�T�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�p�X�c�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H�r�^ �–�4�d�M
�M�k�7�X�e�4�V�J�d�w�Z�J�d�x�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V
B3: �4�|�e�^�L�G�T�e�H�V�4�e�V�p�X�c�p�O�L�:�e�L�o�4�h�w�U�Z�4�d�M�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H�p�X�c�]�V�–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�] �r�L�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V�r�L�o�=�g�:�V�k�4����Proactive) �p�X�c�o�=�g�:
�V�d�M����Passive)
B4: �4�|�e�^�L�G�H�d�Z�=�h�Ÿ�Z�d�G�r�L�4�e�V�H�V�Z�;�H�g�G�H�e�T�N�–�`�:�4�d�L�4�e�V�J�k�;�V�g�H���p�X�c�H�g�G�H�e�T�V�e�U�:�e�L�O�X�`�U�•�e�:�=�d�G�o�;�L
B5: �N�B�g�M �d�H�g�H�e�T�T�e�H�V�4�e�V�p�X�c�p�O�L�:�e�L�o�4�h�w�U�Z�4�d�M�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H�p�X�c�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]

RB1: �N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q�5�`�:�L�q�U�M�e�U�p�X�c�V�c�M�M�4�e�V�4�|�e�4�d�M�G�l�p�X�J�h�w�G�h�p�X�c�J�h�w�o�]�V�g�T�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�p�X�c�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H���V�Z�T�J�d�x�:�V�c�M�M�4�e�V
�H�V�Z�;�]�`�M
RB2: �N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q�5�`�:�4�e�V�] �j�w�`�] �e�V�N�V�c�=�e�] �d�T�Q�d�L�K�™�p�X�c�o�O�U�p�Q�V�•�L�q�U�M�e�U�p�X�c�V�c�M�M�4�e�V�4�|�e�4�d�M�G�l�p�X�J�h�w�G�h�p�X�c�J�h�w�o�]�V�g�T�]�V �–�e�:�7�Z�e�T
�q�N�V�•�:�r�]�p�X�c�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H
RB3: �O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�4�e�V�J�k�;�V�g�H��

Advance �� �4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X�p�X�c�H�d�Z�Z�d�G�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L
�J�k�;�V�g�H�p�X�c�4�e�V�]�V�–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�S�e�U�r�L�] �•�Z�L
�V�e�=�4�e�V�p�X�c�T�h�4�e�V�N�V �d�M�N�V�k�:�`�U�•�e�:�]�T�|�w�e�o�]�T�`
�� �4�e�V�V�e�U�:�e�L�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V
�H�•�`�]�e�K�e�V�F�c���p�X�c�^�L�•�Z�U�:�e�L�M�d�:�7�d�M�M�d�@�=�e

A1: �L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�; �g�J �d�X�T�e�r�=�–�r�L�4�e�V�] �j�w�`�]�e�V�N�V�c�=�e�] �d�T�Q�d�L�K�™�p�X�c�o�O�U�p�Q�V�•�L�q�U�M�e�U�p�X�c�V�c�M�M�4�e�V�4�|�e�4�d�M�G�l�J�h�w�G�h�p�X�c�J�h�w�o�]�V�g�T�]�V �–�e�:�7�Z�e�T
�q�N�V�•�:�r�]�p�X�c�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H
A2: �7�–�L�^�e�p�L�Z�N�B�g�M �d�H�g�J�h�w�o�N�v �L�o�X�g�[����Best Practice: BP) �G �–�e�L�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]���]�V �–�e�:�H �–�L�p�M�M����Role Model) �G �–�e�L�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]
A3: �4�|�e�^�L�G�H�d�Z�Z�d�G�o�Q�j�w�`�N�V�c�o�T�g�L�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H�p�X�c�4�e�V�]�V�–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�S�e�U�r�L�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V
A4: �V�e�U�:�e�L�O�X�p�X�c�o�O�U�p�Q�V�•�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�G�–�e�L�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H�p�X�c�4�e�V�]�V�–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�] �] �l�•�]�e�K�e�V�F�c�`�U�•�e�:�o�N�g�G�o�O�U
A5: �J�M�J�Z�L�p�X�c�N�V �d�M�N�V�k�:�L�q�U�M�e�U�p�X�c�T�e�H�V�4�e�V�G �–�e�L�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H�p�X�c�4�e�V�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]

RA1: �5�–�`�T�l�X�5�•�e�Z�]�e�V�p�X�c�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V�J�h�w�o�N�g�G�o�O�U�] �l�•�]�e�K�e�V�F�c�r�^ �–�N�V�c�=�e�=�L�p�X�c�] �d�:�7�T�] �e�T�e�V�I �H�V�Z�; �] �`�M�s�G�–

Significance �� �O�X�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�r�L�V�c�G�d�M�`�:�7�™�4�e�V
�q�G�U�`�:�7�™�4�e�V�`�g�]�V�c�V�c�G�d�M�=�e�H�g�^�V�j�`�L�e�L�e�=�e�H�g
�� �o�N�v �L�p�M�M�`�U�•�e�:�J�h�w�G�h�p�X�c�4�e�V�]�V �–�e�:�H �–�L�p�M�M�G �–�e�L
�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]

S1: �N�V�c�o�T�g�L�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�G �–�e�L�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H�p�X�c�4�e�V�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�q�G�U�`�:�7�™�4�e�V�`�g�]�V�c�V�c�G �d�M�=�e�H�g�^�V�j�`�L�e�L�e�=�e�H�g

RS1: �O�X�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�J�h�w�G�h�;�e�4� �̂L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4�J�h�w�L�•�e�o�=�j�w�`�I �j�`�r�L�N�V�c�o�J�[� �̂V�j�`�H�•�e�:�N�V�c�o�J�[���s�G�–�V�d�M�V�e�:�Z�d�X� �̂V�j�`�o�N�v�L�p�M�M�`�U�•�e�:���H �–�L�p�M�M
�G �–�e�L�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�J�k�;�V�g�H�p�X�c�4�e�V�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]��
RS2: �T�h�p�L�Z�N�B�g�M �d�H�g�J�h�w�o�N�v �L�o�X�g�[���^�V�j�`�T�h�H�–�L�p�M�M�r�L�G �–�e�L�7�Z�e�T�q�N�V�•�:�r�]�r�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L



�� �������4�e�V�T�k�•�:�o�L�–�L�O�X�] �d�T�W�J�K�g�{�O�•�e�L�4�e�V�] �V�–�e�:�4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T�; �e�4�o�7�V�j�`�5�•�e�U
�J �d�Ÿ�:�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4
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Basic �� �4�e�V�] �j�w�`�] �e�V�p�X�c�4�e�V�] �V�–�e�:
�]�S�e�Q�p�Z�G�X�–�`�T�S�e�U�r�L�o�Q�j�w�`�r�^ �–�T�k�•�:�o�L �–�L
�O�X�] �d�T�W�J�K�g�{
�� �4�e�V�]�V�–�e�:�4�X�s�4�J�h�w�o�`�j�x�`�r�^ �–�N�V�c�=�e�=�L�p�X�c
�o�7�V�j�`�5�•�e�U�S�e�U�L�`�4�o�5�–�e�T�e�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T�r�L�4�e�V
�J�|�e�:�e�L

B1: �] �|�e�V�Z�; ���Z�g�o�7�V�e�c�^�™�Q�d�L�K�4�g�;���U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™���4�V�c�M�Z�L�:�e�L��� �̂V�j�`�q�7�V�:�4�e�V�J�h�w�]�e�T�e�V�I�] �V�–�e�:�4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T
B2: �4�|�e�^�L�G�o�N�–�e�^�T�e�U�5�`�:�4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T�J�h�w�=�d�G�o�;�L���p�X�c�] �j�w�`�]�e�V�o�N�–�e� �̂T�e�U�G�d�:�4�X�•�e�Z�r�^ �–�4�d�M�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5 �–�`�:
B3: �]�V�–�e�:�]�S�e�Q�p�Z�G�X�–�`�T�p�X�c�4�X�s�4�o�Q�j�w�`�5�d�M�o�7�X�j�w�`�L�4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T���p�X�c�4�X�s�4�r�L�4�e�V�o�N�g�G�o�O�U�5�–�`�T�l�X�r�^ �–�N�V�c�=�e�=�L�]�e�T�e�V�I
�o�5�–�e�T�e�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T�r�L�4�e�V�H�V�Z�;�] �`�M�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�V�e�=�4�e�V

RB1: �T�h�o�7�V�j�`�5�•�e�U�r�L�V�l�N�p�M�M�5�`�:�S�e�7�h�o�7�V�j�`�5�•�e�U��� �̂V�j�`�^�k�–�L�] �•�Z�L�J�h�w�o�N�v�L�V�l�N�K�V�V�T�r�L�4�e�V�J�|�e�:�e�L�V�•�Z�T�4�d�M�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V
RB2: �o�4�g�G�7�Z�e�T�V�•�Z�T�T�j�`���4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T�5�`�:�o�7�V�j�`�5�•�e�U�r�L�4�e�V�V�•�Z�T�4�d�L�7�g�G���Z�g�o�7�V�e�c�^�™���o�Q�j�w�`�^�e�p�L�Z�J�e�:�r�L�4�e�V�p�4 �–�N�d�@�^�e�V�•�Z�T�4�d�M
�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V

Advance �� �4�e�V�H�d�x�:�o�N�–�e�^�T�e�U�J �–�e�J�e�U���p�X�c�4�e�V
�] �•�:�o�] �V�g�T�r�^�–�o�4�g�G�L�Z�d�H�4�V�V�T�5�`�:
�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�p�X�c�4�e�V�M�V�g�4�e�V�O�•�e�L�o�7�V�j�`�5�•�e�U
�S�e�7�N�V�c�=�e�=�L���S�e�7�o�`�4�=�L���p�X�c�J �–�`�:�I�g�w�L

A1: �4�|�e�^�L�G�o�N�– �e�^�T�e�U�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�J�h�w�J�–�e�J�e�U
A2: �] �•�:�o�] �V�g�T�r�^�–�o�4�g�G�L�Z�d�H�4�V�V�T�5�`�:�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�p�X�c�4�e�V�M�V�g�4�e�V�O�•�e�L�o�7�V�j�`�5�•�e�U�S�e�7�N�V�c�=�e�=�L���S�e�7�o�`�4�=�L���p�X�c�J �–�`�:�I�g�w�L
A3: �L�|�e�L�Z�d�H�4�V�V�T�p�X�c�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�; �g�J �d�X�o�5�–�e�T�e�r�=�–�r�L�4�e�V�]�V�–�e�:�] �S�e�Q�p�Z�G�X�–�`�T���4�X�s�4���p�X�c�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T

RA1: �s�G�–�V �d�M�4�e�V�U�`�T�V �d�M�>�i�w�:�4�d�L�p�X�c�4�d�L�r�L�O�X�5�`�:�4�e�V�Q�d�E�L�e�J�h�w�o�4�g�G�5�i�x�L���4�•�`�r�^�–�o�4�g�G�N�V�c�q�U�=�L�™�4�d�M�J�k�4�S�e�7�] �•�Z�L�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5 �–�`�:���J�d�x�:
�S�e�7�V�d�C���S�e�7�o�`�4�=�L���S�e�7�N�V�c�=�e�] �d�:�7�T���S�e�7�N�V�c�=�e�=�L�J�h�w�o�5�–�e�T�e�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T

Significance �� �4�e�V�]�V �–�e�:�L�Z �d�H�4�V�V�T�J�h�w�T�h�O�X�4�V�c�J�M�]�l�:
�p�X�c�o�=�g�:�L�q�U�M�e�U�J�h�w�L�|�e�s�N�] �l�•�4�e�V�p�4�–�s�5
�N�d�@�^�e�J�h�w�T�h�7�Z�e�T�>�d�M�>�–�`�L

S1: �] �V�–�e�:�L�Z�d�H�4�V�V�T�o�=�g�:�L�q�U�M�e�U�J�h�w�] �•�:�O�X�4�V�c�J�M�] �l�:�r�L�V�c�G�d�M�N�V�c�o�J�[���q�G�U�T�h�o�7�V�j�`�5�•�e�U�S�e�U�L�`�4�o�5 �–�e�V�•�Z�T�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V

RS1: �O�X�4�V�c�J�M�o�=�g�:�M�Z�4�r�L�V�c�G�d�M�N�V�c�o�J�[ �;�e�4�L�Z�d�H�4�V�V�T�o�=�g�:�L�q�U�M�e�U���p�X�c�L�|�e�s�N�] �l�•�4�e�V�p�4�–�s�5�N�d�@�^�e�J�h�w�T�h�7�Z�e�T�>�d�M�>�–�`�L
�;�e�4�4�e�V�J�|�e�:�e�L�V�•�Z�T�4�d�L�4�d�M�o�7�V�j�`�5�•�e�U
RS2: �H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V���5�`�:�N�V�c�=�e�=�L�s�G �–�`�U�•�e�:�p�J �–�;�V�g�:���V�Z�T�J�d�x�:���O�X�5�`�:�4�e�V�Q�d�E�L�e�J�h�w�o�4�g�G�N�V�c�q�U�=�L�™�H�•�`
�7�k�F �S�e�Q�=�h�Z�g�H�5�`�:�7�L�r�L�=�k�T�=�L���] �d�:�7�T���p�X�c�N�V�c�o�J�[ �=�e�H�g�`�U�•�e�:�U�d�w�:�U�j�L



�� �������7�|�e�L�i�:�I �i�:�O�X�4�V�c�J�M�H�•�`�] �d�:�7�T�p�X�c�4�e�V�T�k�•�:�o�L�–�L�r�^�–�o�4�g�G�O�X�X�d�Q�K�™
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Basic - �4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�p�X�c�H�g�G�H�e�T�q�7�V�:�4�e�V��
�4�V�c�M�Z�L�4�e�V���p�X�c�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�w�`�e�;�;�c�T�h
�O�X�4�V�c�J�M�o�=�g�:�X�M�H�•�`�] �d�:�7�T
- �4�e�V�H�g�G�H�e�T�H�d�Z�=�h�Ÿ�Z�d�G�p�X�c�4�e�V
�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�5�`�:�`�:�7�™�4�e�V�`�U�•�e�:�H�•�`�o�L�j�w�`�:

B1: �N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�o�] �h�w�U�:�p�X�c�O�X�4�V�c�J�M�5�`�:�q�7�V�:�4�e�V���4�V�c�M�Z�L�4�e�V���p�X�c�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w�`�e�;�T�h�O�X�4�V�c�J�M�o�=�g�:�X�M�H�•�`�] �d�:�7�T
B2: �4�|�e�^�L�G�T�e�H�V�4�e�V�p�X�c�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T�T�e�H�V�4�e�V�N�–�`�:�4�d�L�p�X�c�p�4�–�s�5�O�X�4�V�c�J�M�o�=�g�:�X�M�H�•�`�] �d�:�7�T�J�h�w�`�e�;�;�c�o�4�g�G�5�i�x�L�;�e�4
�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�5�`�:�^�L�•�Z�U�:�e�L��
B3: �4�|�e�^�L�G�H�d�Z�=�h�Ÿ�Z�d�G�p�X�c�H�g�G�H�e�T�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�p�X�c�O�X�X�d�Q�K�™�J�h�w�T�h�H�•�`�4�e�V�;�d�G�4�e�V�O�X�4�V�c�J�M�o�=�g�:�X�M�H�•�`�] �d�:�7�T

RB1: �O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T�T�e�H�V�4�e�V���p�X�c�O�X�4�e�V�H�g�G�H�e�T�H�d�Z�=�h�Ÿ�Z�d�G�o�=�g�:�X�M�J�h�w�T�h�H�•�`�] �d�:�7�T

Advance �� �4�e�V�H�g�G�H�e�T�V�e�U�:�e�L�O�X�4�V�c�J�M���q�G�U
�O�•�e�L�4�X�s�4�4�e�V�] �j�w�`�] �e�V�p�X�c�o�J�7�q�L�q�X�U�h
�G�g�;�g�J�d�X�o�Q�j�w�`�L�|�e�s�N�] �l�•�4�e�V�p�4�–�s�5�N�d�@�^�e�`�U�•�e�:
�J�d�L�4�e�V�F�™

A1: �V�d�M�R�d�:�5�–�`�] �d�:�o�4�H���5�–�`�o�] �L�`�p�L�c���^�V�j�`�N�V�c�o�G�v�L�] �|�e�7�d�@�J�h�w�o�7�V�j�`�5�•�e�U�s�G �–�V�d�M�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�4�d�M�7�Z�e�T�4�d�:�Z�X�5�`�:�]�e�K�e�V�F�c�J�h�w�T�h�H�•�`�] �•�Z�L
�V�e�=�4�e�V
A2: �] �V�–�e�:�4�X�s�4�4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T�r�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�G�–�e�L�O�X�4�V�c�J�M�o�=�g�:�X�M�H�•�`�] �d�:�7�T
A3: �r�=�–�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�; �g�J �d�X�r�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T�T�e�H�V�4�e�V���H�g�G�H�e�T���p�X�c�V�e�U�:�e�L�G�–�e�L�O�X�4�V�c�J�M�o�=�g�:�X�M�H�•�`�] �d�:�7�T

RA1: �H�`�M�] �L�`�:�p�X�c�p�4�–�s�5�N�d�@�^�e�J�h�w�o�4�g�G�5�i�Ÿ�L�s�G�–�`�U�•�e�:�7�V�`�M�7�X�k�T���7�V�M�I �–�Z�L���V�Z�G�o�V�v�Z���J�d�L�J�•�Z�:�J�h�p�X�c�T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q
RA2: �X�G�7�Z�e�T�V�k�L�p�V�:�^�V�j�`�4�|�e�; �d�G�7�Z�e�T�o�G�j�`�G�V�–�`�L�^�V�j�`�O�X�4�V�c�J�M�o�=�g�:�X�M�H�•�`�] �d�:�7�T

Significance �� �4�e�V�H�g�G�H�e�T�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�p�X�c
�O�X�4�V�c�J�M�J�h�w�o�4�g�G�5�i�x�L�J�d�x�:�r�L�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c
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�‰ Actionable policy solution
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�r�L�V�c�U�c�] �d�Ÿ�L���V�c�U�c�U�e�Z�p�X�c
�]�V�–�e�:�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:

�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�O�X�4�V�c�J�M�5�`�:
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�… �N�V�c�q�U�=�L�™���7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U���q�G�U�« �«�« .����

�… �]�S�e�Q�p�Z�G�X�–�`�T�J �d�Ÿ�:�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4���o�=�•�L������������������������������������������

�p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:
�7�Z�e�T�J�–�e�J�e�U�p�X�c�]�V�–�e�:
�L�Z �d�H�4�V�V�T�o�Q�j�w�`�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:

2.1

�o�N�–�e�^�T�e�U�U�k�J�K�[ �e�] �H�V�™�J �d�Ÿ�:�V�c�U�c�] �d�Ÿ�L
�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z���]�`�G�7�X�–�`�:�Q �d�L�K�4�g�;
�p�X�c�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�=�e�H�g

2.2

�^�T�Z�G���� �4�e�V�Z�e�:�p�O�L�o�=�g�:�U�k�J�K�[ �e�] �H�V�™



����

�… ���������� �^�L�•�Z�U�:�e�L�T�h�p�O�L�r�L�4�e�V�o�H�V�h�U�T�7�Z�e�T�Q�V�–�`�T�H�•�`�4�e�V�N�V�d�M�o�N�X�h�w�U�L�p�O�L�r�L�o�=�g�:�V�k�4���o�Q�j�w�`�r�^�–�o�4�g�G�O�X�X�d�Q�K�™�J�h�w�G�h
�r�L�4�e�V�p�4�–�s�5�N�d�@�^�e�J�h�w�>�d�M�>�–�`�L�p�X�c�o�4�g�G�O�X�4�V�c�J�M�r�L�Z�:�4�Z�–�e�:����Big Impact) �s�G�–�p�4�•��

�� �] �I �e�L�4�e�V�F �™�J�h�w�`�e�; �] �•�:�O�X�4�V�c�J�M�H�•�`�p�O�L���7�j��̀« ����������������������

�� �4�e�V�o�H�V�h�U�T�7�Z�e�T�Q�V�–�`�T���s�G�–�p�4�•������������������

�� �p�O�L�4�e�V�; �d�G�4�e�V�o�=�g�:�V�k�4���s�G�–�p�4�•�« ����������������������������

���������� �T�h�V�c�M�M�r�L�4�e�V�H�g�G�H�e�T�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T�p�O�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L���p�O�L�N�B�g�M �d�H�g�4�e�V��

�… �^�L�•�Z�U�:�e�L�T�h�V�c�M�M�H�g�G�H�e�T�O�X�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T�p�O�L�U�k�J�K�[ �e�] �H�V�™���J �d�Ÿ�:�V�c�U�c�] �d�Ÿ�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z���s�G�–�p�4�•�« ��

�… �^�L�•�Z�U�:�e�L�T�h�V�c�M�M�V�e�U�:�e�L�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�H�•�`�]�e�K�e�V�F�c���s�G�–�p�4�•�« ��������������������

�… ���������� �^�L�•�Z�U�:�e�L�T�h�4�e�V�7�e�G�4�e�V�F�™�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�H�e�T�p�O�L���p�X�c�J�M�J�Z�L�p�O�L���o�Q�j�w�`�r�^�–�J �d�L�H�•�`
�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:���s�G�–�p�4�•

�� �4�e�V�7�e�G�4�e�V�F�™���s�G�–�p�4�•�« ��������������������

�� �4�e�V�N�V �d�M�p�O�L�r�^�–�]�`�G�7�X�–�`�:�4 �d�M�4�e�V�7�e�G�4�e�V�F�™���s�G�–�p�4�•�« ������������������������������������������������

�… ���������� �p�O�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L���p�O�L�N�B�g�M �d�H�g�4�e�V�����T�h�7�Z�e�T�]�`�G�7�X�–�`�:�4 �d�M�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�k�4�G�–�e�L�����p�X�c�T�h�4�e�V�4�|�e�^�L�G

�5�d�Ÿ�L�H�`�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L���V�c�U�c�o�Z�X�e���p�X�c�O�l�–�V�d�M�O�g�G�=�`�M�J�h�w�=�d�G�o�; �L��

�… ���������� �p�O�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L���p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V���T�h�4�e�V�7�|�e�L�i�:�I �i�:�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q�p�X�c�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X�����J�|�e�L�–�`�U�s�G�–�T�e�4����
�4�e�V�X�G�H�–�L�J�k�L���o�Q�g�w�T�7�Z�e�T�V�Z�G�o�V�v�Z���p�X�c�] �V�–�e�:�7�k�F �7�•�e�H�•�`�N�V�c�=�e�=�L���q�G�U�r�=�–�Z�g�K�h�4�e�V���o�=�•�L��

�� �r�=�–�N�V�c�q�U�=�L�™�;�e�4�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�; �g�J �d�X�T�e�N�V�d�M�N�V�k�:�4�V�c�M�Z�L�4�e�V���4�e�V�M�V�g�4�e�V���s�G�–�p�4�•����������������������������������

- �4�e�V�N�V�d�M�N�V�k�:�4�V�c�M�Z�L�4�e�V���X�G�4�e�V�J�|�e�>�|�Ÿ�e�p�X�c�7�Z�e�T�O�g�G�Q�X�e�G���s�G�–�p�4�•������������������������������

- �4�e�V�r�=�–�L�Z�d�H�4�V�V�T�r�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L���s�G�–�p�4�•������������������������������������������������������������

���������� �p�O�L�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L���p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V���] �L�d�M�] �L�k�L�7�Z�e�T�] �|�e�o�V�v�; �5�`�:�U�k�J�K�[ �e�] �H�V�™

�…�p�O�L�b���T�h�4�e�V�M�l�V�F�e�4�e�V�V�•�Z�T�4 �d�M�p�O�L�4�e�V�Q�d�E�L�e�5�h�G�7�Z�e�T�]�e�T�e�V�I�p�X�c�` �d�H�V�e�4�|�e�X �d�:���q�G�U����������������������������

�…�p�O�L�b���V�`�:�V �d�M�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�G�–�e�L�o�J�7�q�L�q�X�U�h���q�G�U��������������������������������������������

�…�p�O�L�4�e�V�r�=�–�J�V�d�Q�U�e�4�V�p�X�c�4�e�V�r�=�–�5�–�`�T�l�X�O�•�e�L�o�7�V�j�`�5�•�e�U�J �d�Ÿ�:�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4���q�G�U������������������������������

�p�O�L�5 �d�M�o�7�X�j�w�`�L�X�:�s�N
�J�k�4�S�e�7�] �•�Z�L

2.3

�4�e�V�H�g�G�H�e�T�O�X��
�4�e�V�p�4�–�s�5�N�d�@�^�e���p�X�c
�4�e�V�V�e�U�:�e�L�O�X

2.4

�^�T�Z�G���� �4�e�V�Z�e�:�p�O�L�o�=�g�:�U�k�J�K�[ �e�] �H�V�™



�� �������p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�J�–�e�J�e�U�p�X�c�]�V�–�e�:�L�Z �d�H�4�V�V�T
�o�Q�j�w�`�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:

�&�2�3�<�5�,�*�+�7���è�����������0�$�1�$�*�(�0�(�1�7���,�1���$�&�7�,�2�1�������$�/�/���5�,�*�+�7�6���5�(�6�(�5�9�(�'��
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�V �c �G �d �M �7 �Z �e �T �^ �T �e �U C h e c k l i s t  

Basic �4�V�c�M�Z�L�4�e�V�Z�e�:�p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�`�U�•�e�:�o�N�v �L�V�c�M�M
�J�d�x�:�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V
�5�`�:�N�V�c�=�e�=�L�p�X�c�M�V�V�X�k�Q�d�L�K�4�g�;�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V
�p�L�Z�J�e�:�4�e�V�I�•�e�U�J�`�G�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�] �l�•�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g

B1: �;�d�G�J�|�e�p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�H�•�`�Q�d�L�K�4�g�;�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V���7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�5�`�:�N�V�c�=�e�=�L���p�X�c�]�S�e�Q�p�Z�G�X�–�`�T�J�e�:�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™
B2: �]�V�–�e�:�4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T�5�`�:�M�k�7�X�e�4�V�S�e�U�r�L�`�:�7�™�4�V���O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V���p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�h�w�]�|�e�7�d�@�r�L�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�Z�e�:�p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™
B3: �] �j�w�`�]�e�V�I�•�e�U�J�`�G�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�] �l�•�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�s�N�] �l�•� �̂L�•�Z�U�:�e�L�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5�–�`�:�`�U�•�e�:�7�V�`�M�7�X�k�T

RB1: �p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�H�•�`�o�N�–�e� �̂T�e�U�5�`�:�`�:�7�™�4�V�r�L�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z�J�h�w�=�d�G�o�;�L���H�`�M�]�L�`�:�H�•�`�N�d�;�;�d�U�H�•�e�:�u���J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5 �–�`�:
RB2: �p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w�o�4�g�G�;�e�4�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�T�h�] �•�Z�L�V�•�Z�T�5�`�:�M�k�7�X�e�4�V�S�e�U�r�L�`�:�7�™�4�V���O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V���p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�h�w�]�|�e�7�d�@
RB3: �M�k�7�X�e�4�V�S�e�U�r�L�`�:�7�™�4�V���O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V���p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�h�w�]�|�e�7�d�@�V�d�M�V�l�–�p�X�c�o�5�–�e�r�;�r�L�p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™���p�X�c�M�J�M�e�J�r�L�4�e�V�T�h�] �•�Z�L
�5�d�M�o�7�X�j�w�`�L�O�X�d�4�G�d�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�r�^ �–�M�V�V�X�k�H�e�T�o�N�–�e�^�T�e�U�J�h�w�4�|�e�^�L�G�s�Z �–

Advance �p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�J �–�e�J�e�U�5�`�:�] �•�Z�L
�V�e�=�4�e�V���T�h�4�e�V�7�e�G�4�e�V�F�™�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�J�h�w�4�|�e�X�d�:
�;�c�o�4�g�G�5�i�x�L�r�L�`�L�e�7�H���p�X�c�p�O�L�V�`�:�V�d�M�o�Q�j�w�`
�H�`�M�]�L�`�:�H�•�`�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�����V�Z�T�J�d�x�:�4�e�V
�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�J�h�w�o�4�g�G�5�i�x�L�;�e�4�4�e�V�L�|�e�V�c�M�M�G�g�;�g�J�d�X�T�e
�r�=�–��

A1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�7�e�G�4�e�V�F�™�7�Z�e�T�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�J�h�w�`�e�;�;�c�o�4�g�G�5�i�x�L�r�L�`�L�e�7�H��
A2: �;�d�G�J�|�e�p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�o�Q�j�w�`�o�H�V�h�U�T�4�e�V�V�`�:�V�d�M�q�`�4�e�]�p�X�c�7�Z�e�T�J �–�e�J�e�U�J�e�:�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�w�`�e�;�;�c�o�4�g�G�5�i�x�L�;�e�4�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:
�G�d�:�4�X�•�e�Z
A3: �L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X�p�X�c�L�Z�d�H�4�V�V�T�o�5�–�e�T�e�r�=�–�r�L�4�e�V�;�d�G�J�|�e�p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™���p�X�c�5�d�M�o�7�X�j�w�`�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�5�`�:
�`�:�7�™�4�e�V

RA1: �p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�H�•�`�q�`�4�e�]���7�Z�e�T�J �–�e�J�e�U�J�e�:�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™���p�X�c�7�Z�e�T�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�J�h�w�`�e�;�;�c�o�4�g�G�5�i�x�L�r�L�`�L�e�7�H

Significance �4�e�V�]�V �–�e�:�5�h�G�7�Z�e�T�]�e�T�e�V�I�r�L�4�e�V�p�5�•�:�5�d�L���p�X�c
�]�V�–�e�:�q�`�4�e�]�o�=�g�:�4�X�U�k�J�K�™�r� �̂T�•�u���J�h�w�L�|�e�s�N�] �l�•�N�V�c�q�U�=�L�™
�]�k�5�5�`�:�N�V�c�=�e�=�L���p�X�c�4�e�V�Q�d�E�L�e�o�[�V�\�C�4�g�;�5�`�:
�N�V�c�o�J�[ �J�d�x�:�r�L�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z

S1: �M�l�V�F�e�4�e�V�p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�5�`�:�^�L�•�Z�U�:�e�L�4�d�M�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�^�V�j�`�p�O�L�:�e�L�5�`�:�^�L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4�o�Q�j�w�`�]�V �–�e�:�5�h�G�7�Z�e�T�]�e�T�e�V�I�r�L�4�e�V
�p�5�•�:�5�d�L���p�X�c�]�V�–�e�:�q�`�4�e�]�o�=�g�:�4�X�U�k�J�K�™�r� �̂T�•�u
S2: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�o�=�j�w�`�T�q�U�:�O�X�] �d�T�W�J�K�g�{�H�e�T�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�4�d�M�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�p�X�c�o�N�–�e� �̂T�e�U�r�L�V�c�G�d�M�N�V�c�o�J�[

RS1: �p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w�L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X� �̂V�j�`�L�Z�d�H�4�V�V�T�o�5�–�e�T�e�]�V�–�e�:�5�h�G�7�Z�e�T�]�e�T�e�V�I�r�L�4�e�V�p�5�•�:�5�d�L���p�X�c�]�V�–�e�:�q�`�4�e�]�o�=�g�:�4�X�U�k�J�K�™
�r�^�T�•�u
RS2: �p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w�o�=�j�w�`�T�q�U�:�s�N�] �l�•�4�e�V�]�V�–�e�:�5�h�G�7�Z�e�T�]�e�T�e�V�I�r�L�4�e�V�p�5�•�:�5�d�L���p�X�c�]�V�–�e�:�q�`�4�e�]�o�=�g�:�4�X�U�k�J�K�™�r� �̂T�•�u���J�h�w�L�|�e�s�N�] �l�•�N�V�c�q�U�=�L�™
�] �k�5�5�`�:�N�V�c�=�e�=�L���p�X�c�4�e�V�Q�d�E�L�e�o�[ �V�\ �C�4�g�;�5�`�:�N�V�c�o�J�[�J�d�x�:�r�L�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z



�� �������o�N�–�e�^�T�e�U�U�k�J�K�[ �e�] �H�V�™�J �d�Ÿ�:�V�c�U�c�] �d�Ÿ�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z�] �` �G�7�X�–�`�:�Q�d�L�K�4�g�;
�p�X�c�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�=�e�H�g
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Basic �4�e�V�4�|�e� �̂L�G�o�N�–�e�N�V�c�]�:�7�™�p�X�c�H�d�Z�=�h�x�Z�d�G
�o�=�g�:�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�H�•�`�Q�d�L�K
�4�g�;�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V�J�d�x�:�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c
�V�c�U�c�U�e�Z���V�Z�T�J�d�x�:�4�e�V�]�V �–�e�:�4�e�V
�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:

B1: �4�|�e� �̂L�G�o�N�–�e�N�V�c�]�:�7�™�p�X�c�H�d�Z�=�h�x�Z�d�G�o�=�g�:�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w�T�h�7�Z�e�T�=�d�G�o�;�L���] �V�–�e�:�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�J�d�x�:�V�c�U�c�] �d�x�L
�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z���o�Q�j�w�`�L�|�e�s�N�] �l�•�4�e�V�M�V�V�X�k�Z�g�] �d�U�J�d�[ �L�™�p�X�c�J�g�[ �J�e�:�J�h�w�4�|�e� �̂L�G�s�Z�–
B2: �I�•�e�U�J�`�G�o�N�–�e�N�V�c�]�:�7�™�p�X�c�H�d�Z�=�h�x�Z�d�G�] �l�•�V�c�G�d�M� �̂L�•�Z�U�:�e�L�p�X�c�V�c�G�d�M�M�k�7�7�X

RB1: �o�N�–�e�N�V�c�]�:�7�™�p�X�c�H�d�Z�=�h�x�Z�d�G�o�=�g�:�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�h�w�T�h�7�Z�e�T�=�d�G�o�;�L�J�d�x�:�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z
RB2:  �^�L�•�Z�U�:�e�L�p�X�c�M�k�7�X�e�4�V�J�k�4�V�c�G�d�M�p�X�c�J�k�4�7�L�V�d�M�J�V�e�M�S�e�V�c� �̂L�–�e�J�h�w�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5�–�`�:���o�Q�j�w�`�=�•�Z�U�O�X�d�4�G�d�L�r�^ �–
�M�V�V�X�k�Z�g�] �d�U�J�d�[ �L�™�p�X�c�J�g�[ �J�e�:�J�h�w�4�|�e� �̂L�G�s�Z�–

Advance �T�h�4�e�V�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�O�X�4�V�c�J�M�5�`�:
�o�N�–�e�N�V�c�]�:�7�™�p�X�c�H�d�Z�=�h�x�Z�d�G�o�=�g�:
�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�J�h�o�4�g�G�5�i�x�L�4�d�M�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™
�=�e�H�g�J�d�x�:�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z

A1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�O�X�4�V�c�J�M�5�`�:�o�N�–�e�N�V�c�]�:�7�™�p�X�c�H�d�Z�=�h�x�Z�d�G���J�h�w�T�h�O�X�H�•�`�4�e�V�M�V�V�X�k�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�=�e�H�g�J�d�x�:�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c
�V�c�U�c�U�e�Z�r�L�T�g�H�g�H�•�e�:�u

RA1: �O�X�4�e�V�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�O�X�4�V�c�J�M�5�`�:�o�N�–�e�N�V�c�]�:�7�™�p�X�c�H�d�Z�=�h�x�Z�d�G���J�h�w�T�h�O�X�H�•�`�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�=�e�H�g�J�d�x�:�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c
�V�c�U�c�U�e�Z�r�L�T�g�H�g�H�•�e�:�u

Significance �T�h�4�e�V�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�7�Z�e�T�o�] �h�w�U�:�V�c�G�d�M
�`�:�7�™�4�e�V�p�X�c�O�X�4�V�c�J�M�J�e�:�H�V�:��
�J�e�:�` �–�`�T�J�h�w�] �•�:�O�X�H�•�`�V�c�M�M�o�[ �V�\ �C�4�g�;��
�] �d�:�7�T���]�e�K�e�V�F�] �k�5���p�X�c�] �g�w�:�p�Z�G�X�–�`�T
�5�`�:�N�V�c�o�J�[

S1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�7�Z�e�T�o�] �h�w�U�:�V�c�G�d�M�`�:�7�™�4�e�V�p�X�c�O�X�4�V�c�J�M�J�e�:�H�V�:���J�e�:�` �–�`�T�J�h�w�] �•�:�O�X�H�•�`�V�c�M�M�o�[ �V�\ �C�4�g�;���] �d�:�7�T��
�]�e�K�e�V�F�] �k�5���p�X�c�] �g�w�:�p�Z�G�X�–�`�T�5�`�:�N�V�c�o�J�[

RS1:�O�X�4�e�V�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�7�Z�e�T�o�] �h�w�U�:�V�c�G�d�M�`�:�7�™�4�e�V�p�X�c�O�X�4�V�c�J�M�J�e�:�H�V�:���J�e�:�` �–�`�T�J�h�w�] �•�:�O�X�H�•�`�V�c�M�M
�o�[ �V�\ �C�4�g�;���] �d�:�7�T���]�e�K�e�V�F�] �k�5���p�X�c�] �g�w�:�p�Z�G�X�–�`�T�5�`�:�N�V�c�o�J�[



�� �������p�O�L�:�e�L�5�d�M�o�7�X�j�w�`�L�X�:�s�N�J�k�4�S�e�7�] �•�Z�L
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Basic �p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�h�w�7�V�`�M�7�X�k�T�J�k�4�] �•�Z�L�:�e�L
�=�d�G�o�;�L���p�X�c�] �j�w�`�]�e�V�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�s�N�U�d�:�J�k�4
�4�X�k�•�T�J�d�x�:�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4

B1: �I�•�e�U�J�`�G�o�=�j�w�`�T�q�U�:�p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�s�N�] �l�•�4�e�V�;�d�G�J�|�e�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�h�w�=�d�G�o�;�L
B2: �] �j�w�`�]�e�V�I�•�e�U�J�`�G�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�s�N�] �l�•�M�k�7�X�e�4�V�S�e�U�r�L�p�X�c� �̂L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4�J�h�w�T�h�7�Z�e�T�o�4�h�w�U�Z�5�–�`�:�`�U�•�e�:�7�V�`�M�7�X�k�T

RB1: �p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�h�w�V�`�:�V�d�M�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�p�X�c�7�V�`�M�7�X�k�T�J�k�4�] �•�Z�L�:�e�L�`�U�•�e�:�=�d�G�o�;�L�p�X�c�7�V�`�M�7�X�k�T
RB2: �M�k�7�X�e�4�V�S�e�U�r�L�p�X�c�^�L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5 �–�`�:�4�d�M�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�T�h�7�Z�e�T�o�5 �–�e�r�;�r�L�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�p�X�c�]�e�T�e�V�I
�N�B�g�M�d�H�g�H�e�T�p�O�L�:�e�L�J�h�w�4�|�e�^�L�G�s�Z �–�s�G �–�`�U�•�e�:�I�l�4�H �–�`�:

Advance �p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�h�w�]�L�d�M�]�L�k�L�7�Z�e�T�]�|�e�o�V�v�;�5�`�:
�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V�7�V�`�M�7�X�k�T�J�k�4
�] �•�Z�L�:�e�L�=�d�G�o�;�L���p�X�c�o�L�–�L�4�e�V�o�4�g�G
�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q���4�e�V�J�|�e�L �–�`�U�s�G �–�T�e�4�����p�X�c
�4�e�V�]�V �–�e�:�7�k�F�7�•�e�p�4�•�N�V�c�=�e�=�L����Public 
value)

A1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�Q�g�;�e�V�F�e�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�h�w�o�L�–�L�4�e�V�o�4�g�G�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q���4�e�V�J�|�e�L �–�`�U�s�G �–�T�e�4�����p�X�c�4�e�V�]�V �–�e�:�7�k�F�7�•�e�p�4�•
�N�V�c�=�e�=�L����Public value)
A2: �L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X� �̂V�j�`�L�Z�d�H�4�V�V�T�o�5�–�e�T�e�r�=�–�4�d�M�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�r�L�4�e�V�o�Q�g�w�T�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q�p�X�c�N�V�d�M�N�V�k�:�4�e�V�r�^ �–�M�V�g�4�e�V���4�e�V
�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L���4�e�V�X�G�H�–�L�J�k�L���X�G�5�–�`�O�g�G�Q�X�e�G���p�X�c�4�e�V�J�|�e�:�e�L�>�|�x�e

RA1: �p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�h�w�o�L�–�L�4�e�V�o�4�g�G�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q���4�e�V�J�|�e�L �–�`�U�s�G �–�T�e�4�����p�X�c�7�|�e�L�i�:�I�i�:�4�e�V�]�V �–�e�:�7�k�F�7�•�e�p�4�•�N�V�c�=�e�=�L����Public 
value)

Significance �p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�h�w�]�L�d�M�]�L�k�L�7�Z�e�T�]�|�e�o�V�v�;�5�`�:
�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V���M�l�V�F�e�4�e�V�4�d�M
�p�O�L�:�e�L�G�–�e�L�M�k�7�X�e�4�V�p�X�c�4�e�V�r�=�–�J�V�d�Q�U�e�4�V
�J�h�w�V�`�:�V�d�M�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�J�h�w�;�c�o�4�g�G�5�i�x�L���p�X�c
�] �j�w�`�] �e�V�] �l�•�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�O�•�e�L�o�7�V�j�`�5�•�e�U�J�d�x�:�S�e�U�r�L
�p�X�c�S�e�U�L�`�4���p�X�c�4�e�V�r�=�–�5�–�`�T�l�X�V�•�Z�T�4�d�L�o�Q�j�w�`
�4�e�V�N�V�c�]�e�L�:�e�L�J�h�w�r�^ �–�o�4�g�G�7�Z�e�T�]�|�e�o�V�v�;

S1:�;�d�G�J�|�e�p�O�L�G�–�e�L�M�k�7�X�e�4�V�J�d�x�:�4�e�V�Q�d�E�L�e�5�h�G�7�Z�e�T�]�e�T�e�V�I�p�X�c�`�d�H�V�e�4�|�e�X�d�:�J�h�w�o�=�j�w�`�T�q�U�:�4�d�M�p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™���p�X�c�V�`�:�V�d�M�4�e�V
�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:
S2: �M�l�V�F�e�4�e�V�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�V�•�Z�T�4�d�M�o�7�V�j�`�5�•�e�U�o�Q�j�w�`�L�|�e�s�N�] �l�•�7�Z�e�T�]�|�e�o�V�v�;�H�e�T�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V
S3: �7�e�G�4�e�V�F�™�7�Z�e�T�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:�J�h�w�;�c�o�4�g�G�5�i�x�L�p�X�c�] �•�:�O�X�H�•�`�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�5�`�:�] �•�Z�L�V�e�=�4�e�V
S4: �] �V�–�e�:�7�Z�e�T�] �d�T�Q�d�L�K�™�p�X�c�N�V�d�M�4�X�s�4�p�O�L���:�M�N�V�c�T�e�F�r�^ �–�o�4�g�G�4�e�V�M�l�V�F�e�4�e�V�q�G�U�U�i�G�Q�j�x�L�J�h�w�o�N�v �L�^�X�d�4���>�V�c�G�d�M�;�d�:�^�Z�d�G�@

RS1: �o�7�V�j�`�5�•�e�U�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4�T�h�] �•�Z�L�r�L�4�X�s�4�4�e�V�5�d�M�o�7�X�j�w�`�L�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�:�e�L�H�e�T�p�O�L�r�^ �–�o�4�g�G�7�Z�e�T�]�|�e�o�V�v�;
RS2: �N�V�c�] �g�J�K�g�O�X�5�`�:�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�h�w�T�h�4�e�V�r�=�–�J�V�d�Q�U�e�4�V�G�–�e�L�H�•�e�:�u���V�•�Z�T�4�d�M�o�7�V�j�`�5�•�e�U�J�d�x�:�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4��



�� �������4�e�V�H�g�G�H�e�T�O�X�4�e�V�p�4�–�s�5�N�d�@�^�e���p�X�c�4�e�V�V�e�U�:�e�L�O�X
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Basic �4�e�V�H�g�G�H�e�T�V�e�U�:�e�L�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T
�p�O�L�4�e�V�p�4�–�N�d�@� �̂e���p�X�c�4�e�V�V�e�U�:�e�L�O�X�] �l�•
�]�e�K�e�V�F�c����Open by Default)

B1: �;�d�G�J�|�e�V�c�M�M�p�X�c�4�X�s�4�4�e�V�H�g�G�H�e�T�p�X�c�V�e�U�:�e�L�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�5�`�:�H�d�Z�=�h�x�Z�d�G���p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V���p�X�c�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�J�d�x�:�V�c�U�c
�] �d�x�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z
B2: �H�g�G�H�e�T�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T�p�O�L�U�k�J�K�[ �e�]�H�V�™�p�X�c�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�J�d�x�:�V�c�U�c�] �d�x�L�p�X�c�V�c�U�c�U�e�Z
B3: �o�H�V�h�U�T�4�e�V�p�4 �–�s�5�N�d�@�^�e�r�L�4�V�F�h�J�h�w�s�T�•�o�N�v �L�s�N�H�e�T�o�N�–�e�^�T�e�U�p�X�c�p�O�L�:�e�L�J�h�w�4�|�e�^�L�G�s�Z �–
B4: �V�e�U�:�e�L�O�X�4�e�V�G�|�e�o�L�g�L�4�e�V�H�e�T�p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�p�X�c�p�O�L�N�B�g�M�d�H�g�4�e�V�p�4�•�O�l �–�M�V�g�^�e�V�`�U�•�e�:�]�T�|�w�e�o�]�T�`
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Basic ���4�e�V�r�=�–�5�–�`�T�l�X�p�X�c�]�e�V�]�L�o�J�[���5�`�:�4�X�k�•�T
�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�h�w�T�h�`�U�l�•�r�L
�N�d�;�;�k�M�d�L�o�Q�j�w�`�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:��
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B1: �V�c�M�k�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�h�w�]�|�e�7�d�@�5�`�:�`�:�7�™�4�e�V
B2: �V�d�M�R�d�:�o�] �h�U�:�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�p�H�•�X�c�4�X�k�•�T�O�•�e�L�=�•�`�:�J�e�:�J�h�w�o� �̂T�e�c�]�T�o�Q�j�w�`�p�]�Z�:� �̂e�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�p�X�c�7�Z�e�T
�7�e�G�^�Z�d�:
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Advance �4�e�V�r�=�–�5�–�`�T�l�X�p�X�c�o�J�7�q�L�q�X�U�h�]�e�V�]�L�o�J�[�����V�Z�T�J�d�x�:
�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X�����o�Q�j�w�`�7 �–�L�^�e�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�p�X�c
�7�Z�e�T�7�e�G�^�Z�d�:�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l �–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c���O�l �–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–
�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�Q�j�w�`�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V���J�h�w�p�H�4�H�•�e�:
�s�G�–�`�U�•�e�:���T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X����Digital technology, 
Customer centric)

A1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�;�|�e�p�L�4�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T����Segment) 
A2: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�7�–�L� �̂e�]�e�V�]�L�o�J�[�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�r�L�o�=�g�:�X�i�4����Insight) �o�Q�j�w�`�7 �–�L�^�e�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L
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A3: �r�=�–�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X�r�L�4�e�V�7�–�L� �̂e���Z�g�o�7�V�e�c�^�™��� �̂V�j�`�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U
�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T

RA1: �]�e�V�]�L�o�J�[ �5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U���J�h�w�]�e�T�e�V�I�]�c�J �–�`�L�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�p�X�c�7�Z�e�T�7�e�G�^�Z�d�:�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L�5�`�:
�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T
RA2: �4�e�V�M�V�g�4�e�V�p�X�c�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�J�h�w�]�e�T�e�V�I�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L
�o�] �h�U�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T�`�U�•�e�:�T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X

Significance ���4�e�V�r�=�–�5�–�`�T�l�X�p�X�c�o�J�7�q�L�q�X�U�h�]�e�V�]�L�o�J�[�J�d�x�:
�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4�����V�Z�T�J�d�x�:�4�e�V�o�N�X�h�w�U�L�p�N�X�:
�5�`�:�]�S�e�Q�p�Z�G�X �–�`�T�����o�Q�j�w�`�Z�e�:�L�q�U�M�e�U�o�=�g�:�V�k�4�r�L
�4�e�V�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�p�X�c�7�Z�e�T�7�e�G�^�Z�d�:
�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�d�x�:
�N�d�;�;�k�M�d�L���p�X�c�`�L�e�7�H����Actionable policy 
solution)

S1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�7�–�L� �̂e�]�e�V�]�L�o�J�[�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�r�L�o�=�g�:�X�i�4����Insight) �o�Q�j�w�`�7 �–�L�^�e�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L
�5�`�:�p�H�•�X�c�M�k�7�7�X
S2: �r�=�–�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X���p�X�c�5�–�`�T�l�X�]�e�V�]�L�o�J�[�J�d�x�:�S�e�U�r�L�p�X�c�S�e�U�L�`�4�`�:�7�™�4�V�r�L�4�e�V�7�–�L� �̂e���Z�g�o�7�V�e�c�^�™��� �̂V�j�`�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�J�h�w
�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�p�H�•�X�c�M�k�7�7�X
S3: �4�|�e�^�L�G�L�q�U�M�e�U�o�=�g�:�V�k�4���] �V�–�e�:�M�V�g�4�e�V�p�X�c�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�p�X�c�7�Z�e�T�7�e�G� �̂Z�d�:�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l �–
�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L�5�`�:�p�H�•�X�c�M�k�7�7�X�J�d�x�:�N�d�;�;�k�M�d�L�p�X�c�`�L�e�7�H��

RS1: �]�e�V�]�L�o�J�[ �5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U���J�h�w�]�e�T�e�V�I�]�c�J �–�`�L�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�p�X�c�7�Z�e�T�7�e�G�^�Z�d�:�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L�5�`�:�5�`�:
�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�p�H�•�X�c�M�k�7�7�X
RS2: �M�V�g�4�e�V�p�X�c�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�J�h�w�p�H�4�H�•�e�:�4�d�L�5�`�:�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�J�h�w
�]�|�e�7�d�@�5�`�:�`�:�7�™�4�V�p�H�•�X�c�M�k�7�7�X�`�U�•�e�:�T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X



������ �4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q �d�L
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Basic ���4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T
�O�l�4�Q�d�L�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l �–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l �–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–
�] �•�Z�L�o�] �h�U� �̂X�d�4�o�Q�j�w�`�L�|�e�T�e�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c
�N�V�d�M�N�V�k�:�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�J�|�e�:�e�L

B1: �N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U
B2: �L�|�e�O�X�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�T�e�r�=�–�N�V�c�q�U�=�L�™�r�L�4�e�V�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�N�V�d�M�N�V�k�:�4�e�V�M�V�g�4�e�V�p�X�c
�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L

RB1: �O�X�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�p�H�•�X�c�4�X�k�•�T
RB2: �4�e�V�M�V�g�4�e�V�p�X�c�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�s�G�–�V�d�M�4�e�V�N�V�d�M�N�V�k�:���q�G�U�r�=�–�]�e�V�]�L�o�J�[ �;�e�4�O�X�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c
�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U

Advance ���4�e�V�r�=�–�O�X�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c
�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l �–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l �–�T�h
�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U� �̂X�d�4�o�Q�j�w�`�L�|�e�T�e�Z�g�o�7�V�e�c�^�™
�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�p�X�c�p�4�–�N�d�@� �̂e�r�L�o�=�g�:�V�k�4

A1: �r�=�–�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X�r�L�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�p�X�c�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L
�o�] �h�U
A2: �o�=�j�w�`�T�q�U�:�O�X�4�e�V�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�s�N�] �l�•�4�e�V�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�J�h�w�G�h�5�i�x�L��
�p�X�c�p�4�–�s�5�N�d�@� �̂e�r�L�o�=�g�:�V�k�4

RA1: �V�c�G�d�M�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;���7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�G�h�5�i�x�L

Significance ���4�e�V�M�l�V�F�e�4�e�V�5 �–�`�T�l�X�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�7�Z�e�T�Q�i�:
�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�4�d�M�C�e�L�5 �–�`�T�l�X�5�`�:
�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U
�;�e�4�p�^�X�•�:�`�j�w�L���u���o�Q�j�w�`�4�e�V�Z�e�:�p�O�L
�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™�p�X�c�4�e�V�]�V �–�e�:�L�Z�d�H�4�V�V�T�r�L�4�e�V
�r�^ �–�M�V�g�4�e�V

S1: �M�l�V�F�e�4�e�V�o�=�j�w�`�T�q�U�:�4�e�V�N�V�c�o�T�g�L�p�X�c�4�e�V�Z�g�o�7�V�e�c�^�™�O�X�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�4�d�M�p� �̂X�•�:�5�–�`�T�l�X�;�e�4�p� �̂X�•�:�`�j�w�L
�S�e�U�L�`�4���^�V�j�`�^�L�•�Z�U�:�e�L�o�7�V�j�`�5�•�e�U
S2: �]�V �–�e�:�L�Z�d�H�4�V�V�T�4�e�V�r�^ �–�M�V�g�4�e�V�^�V�j�`�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�V�•�Z�T�4�d�M�^�L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4�^�V�j�`�o�7�V�j�`�5�•�e�U�o�Q�j�w�`�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c
�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�V�•�Z�T�4�d�L

RS1: �C�e�L�5 �–�`�T�l�X�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�p�X�c�7�Z�e�T�O�l�4�Q�d�L�J�h�w�s�G �–�V�d�M�4�e�V�M�l�V�F�e�4�e�V�V�•�Z�T�4�d�M� �̂L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4� �̂V�j�`�o�7�V�j�`�5�•�e�U�s�N�] �l�•�4�e�V
�Z�e�:�p�O�L�U�k�J�K�[�e�]�H�V�™
RS1: �O�X�:�e�L�L�Z�d�H�4�V�V�T�r�L�4�e�V�M�V�g�4�e�V�p�X�c�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�J�h�w�O�•�e�L�4�e�V�M�l�V�F�e�4�e�V�5 �–�`�T�l�X�V�•�Z�T�4�d�M�^�L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4�^�V�j�`�o�7�V�j�`�5�•�e�U



������ �4�e�V�]�V�–�e�:�L�Z �d�H�4�V�V�T�4�e�V�M�V�g�4�e�V�p�X�c�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T
�H�–�`�:�4�e�V�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T
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Basic ���4�e�V�M�V�g�4�e�V�J�h�w�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V
�p�X�c�7�Z�e�T�7�e�G�^�Z�d�:�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l �–�V�d�M�M�V�g�4�e�V
�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U� �̂X�d�4���p�X�c�4�e�V
�I�•�e�U�J�`�G�] �l�•�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�r�L�J�k�4� �̂L�•�Z�U�:�e�L�J�h�w
�o�4�h�w�U�Z�5 �–�`�:

B1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�p�X�c�7�Z�e�T�7�e�G� �̂Z�d�:�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�Q�j�w�`�4�|�e� �̂L�G�q�`�4�e�]�r�L�4�e�V
�Q�d�E�L�e�^�V�j�`�N�V�d�M�N�V�k�:�4�e�V�M�V�g�4�e�V�^�V�j�`�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L
B2: �4�|�e� �̂L�G�p�O�L�:�e�L�p�X�c�p�L�Z�J�e�:�r�L�4�e�V�Q�d�E�L�e�p�X�c�N�V�d�M�N�V�k�:�4�e�V�M�V�g�4�e�V� �̂V�j�`�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L���V�Z�T�I �i�:�] �j�w�`�] �e�V
�r�^ �–�O�l �–�J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5 �–�`�:�s�G �–�V�d�M�J�V�e�M�p�L�Z�J�e�:�`�U�•�e�:�J�d�w�Z�I�i�:
B3: �Q�d�E�L�e�p�X�c�N�V�d�M�N�V�k�:�4�e�V�M�V�g�4�e�V�^�V�j�`�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�`�U�•�e�:�H�•�`�o�L�j�w�`�:

RB1: �4�e�V�M�V�g�4�e�V� �̂V�j�`�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�]�e�T�e�V�I�H�`�M�]�L�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�^�X�d�4�5�`�:
�`�:�7�™�4�e�V

Advance ���4�e�V�]�V �–�e�:�L�Z�d�H�4�V�V�T�4�e�V�M�V�g�4�e�V�J�h�w
�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�J�d�x�:�S�e�Q�V�Z�T
�p�X�c�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T�s�G�–�`�U�•�e�:�T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X��
��Customer groups and segments)

A1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�;�|�e�p�L�4�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T�`�U�•�e�:�=�d�G�o�;�L
A2: �4�|�e�^�L�G�p�O�L�:�e�L�p�X�c�p�L�Z�J�e�:�r�L�4�e�V�Q�d�E�L�e�p�X�c�N�V�d�M�N�V�k�:�4�e�V�M�V�g�4�e�V�^�V�j�`�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�o�Q�j�w�`�H�`�M�]�L�`�:
�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�p�X�c�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l �–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T
A3: �L�|�e�L�Z�d�H�4�V�V�T� �̂V�j�`�L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X�T�e�r�=�–�r�L�4�e�V�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–
�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T

RA1: �4�e�V�M�V�g�4�e�V� �̂V�j�`�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�]�e�T�e�V�I�H�`�M�]�L�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�<�Q�e�c�4�X�k�•�T

Significance ���4�e�V�]�V �–�e�:�L�Z�d�H�4�V�V�T�4�e�V�M�V�g�4�e�V�J�h�w
�]�e�T�e�V�I�r�^ �–�M�V�g�4�e�V�o�<�Q�e�c�M�k�7�7�X�J�h�w
�]�e�T�e�V�I�`�`�4�p�M�M�s�G �–����Personalized / 
Customized service)

S1: �Z�g�o�7�V�e�c�^�™�p�X�c�;�|�e�p�L�4�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l �–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�o�<�Q�e�c�M�k�7�7�X
S2: �4�|�e�^�L�G�p�O�L�:�e�L�p�X�c�p�L�Z�J�e�:�r�L�4�e�V�Q�d�E�L�e�p�X�c�N�V�d�M�N�V�k�:�4�e�V�M�V�g�4�e�V�^�V�j�`�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�o�Q�j�w�`�H�`�M�]�L�`�:
�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�p�X�c�5�`�:�4�X�k�•�T�O�l �–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�o�<�Q�e�c�M�k�7�7�X
S3: �L�|�e�L�Z�d�H�4�V�V�T� �̂V�j�`�L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X�T�e�r�=�–�r�L�4�e�V�H�`�M�] �L�`�:�7�Z�e�T�H�–�`�:�4�e�V�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–
�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�<�Q�e�c�M�k�7�7�X
S4: �]�V �–�e�:�7�Z�e�T�V�•�Z�T�T�j�`�4�d�M�o�7�V�j�`�5�•�e�U�^�V�j�`�^�L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4�r�L�4�e�V�H�`�M�]�L�`�:�7�Z�e�T�H �–�`�:�4�e�V�5�`�:�O�l �–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l �–�T�h
�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�<�Q�e�c�M�k�7�7�X

RS1: �4�e�V�M�V�g�4�e�V� �̂V�j�`�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L�]�e�T�e�V�I�H�`�M�]�L�`�:�4�X�k�•�T�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�o�<�Q�e�c
�M�k�7�7�X



�� �������4�V�c�M�Z�L�4�e�V�p�4�–�s�5�5�–�`�V�–�`�:�o�V�h�U�L�J�h�w�V�Z�G�o�V�v�Z�p�X�c�]�V�–�e�:�]�V�V�7�™

�&�2�3�<�5�,�*�+�7���è2020 MANAGEMENT IN ACTION . ALL RIGHTS RESERVED.
31

�V �c �G �d�M �7 �Z �e �T �^ �T �e �U C h e c k l i s t  

Basic ���4�V�c�M�Z�L�4�e�V�V�d�M�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L�`�U�•�e�:
�o�N�v �L�V�c�M�M���p�X�c�T�h�T�e�H�V�C�e�L�r�L�4�e�V
�;�d�G�4�e�V�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L�s�G �–�`�U�•�e�:�T�h
�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X

B1: �;�d�G�4�e�V�=�•�`�:�J�e�:�4�e�V�V�–�`�:�o�V�h�U�L�J�h�w�o�N�v�L�V�c�M�M�]�e�T�e�V�I�o�5�–�e�I �i�:�s�G�–�`�U�•�e�:�]�c�G�Z�4
B2: �;�d�G�4�e�V�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L���H�`�M�]�L�`�:�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L�`�U�•�e�:�V�Z�G�o�V�v�Z�p�X�c�T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�S�e�Q

RB1: �4�V�c�M�Z�L�4�e�V�;�d�G�4�e�V�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L���p�X�c�4�e�V�H�`�M�]�L�`�:�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L�o�N�v �L�V�c�M�M�p�X�c�T�h�T�e�H�V�C�e�L
RB2: �7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�5�`�:�O�l �–�V �–�`�:�o�V�h�U�L�H�•�`�4�e�V�;�d�G�4�e�V�p�X�c�H�`�M�]�L�`�:�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L

Advance ���4�V�c�M�Z�L�4�e�V�;�d�G�4�e�V�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L
�`�U�•�e�:�o�N�v �L�V�c�M�M���V�Z�G�o�V�v�Z���J�d�L�4�e�V�F�™
�p�X�c�H�`�M�]�L�`�:�`�U�•�e�:�T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X

A1: �L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X�T�e�r�=�–�r�L�4�e�V�H�`�M�]�L�`�:�5�–�`�V�–�`�:�o�V�h�U�L
A2: �H�g�G�H�e�T�O�X�] �d�T�W�J�K�g�{�5�`�:�4�e�V�;�d�G�4�e�V�5�–�`�V�–�`�:�o�V�h�U�L�p�X�c�]�V�k�N�o�N�v�L�]�e�V�]�L�o�J�[ �o�Q�j�w�`�r�=�–�r�L�4�e�V�H�d�G�] �g�L�r�;
A3: �o�=�j�w�`�T�q�U�:�]�e�V�]�L�o�J�[ �J�h�w�o�4�h�w�U�Z�5�–�`�:�4�d�M�5�–�`�V�–�`�:�o�V�h�U�L�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�s�N�] �l�•�4�e�V
�N�V�d�M�N�V�k�:�4�e�V�M�V�g�4�e�V�p�X�c�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L

RA1: �N�V�c�] �g�J�K�g�O�X�5�`�:�4�e�V�;�d�G�4�e�V�p�X�c�H�`�M�]�L�`�:�5�–�`�V�–�`�:�o�V�h�U�L
RA2: �o�4�g�G�4�e�V�o�V�h�U�L�V�l�–�p�X�c�L�|�e�s�N�] �l�•�4�e�V�N�V�d�M�N�V�k�:�4�V�c�M�Z�L�4�e�V�M�V�g�4�e�V�p�X�c�4�e�V�N�B�g�M�d�H�g�:�e�L

Significance ���4�V�c�M�Z�L�4�e�V�;�d�G�4�e�V�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L
�`�U�•�e�:�o�N�v�L�V�c�M�M�p�X�c�4�e�V�r�=�–
�o�J�7�q�L�q�X�U�h�4�e�V�] �j�w�`�]�e�V�T�e�o�Q�j�w�`�4�e�V
�H�`�M�]�L�`�:�`�U�•�e�:�T�h�N�V�c�] �g�J�K�g�O�X��
�p�X�c�]�V �–�e�:�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�r�L�4�e�V
�;�d�G�4�e�V�5 �–�`�V �–�`�:�o�V�h�U�L

S1: �L�|�e�o�J�7�q�L�q�X�U�h�G�g�;�g�J�d�X�T�e�r�=�–�r�L�4�e�V�H�g�G�H�e�T�]�I�e�L�c�4�e�V�;�d�G�4�e�V�5�–�`�V�–�`�:�o�V�h�U�L
S2: �]�V�–�e�:�7�Z�e�T�V�•�Z�T�T�j�`�5�`�:�o�7�V�j�`�5�•�e�U�p�X�c� �̂L�•�Z�U�:�e�L�S�e�U�L�`�4�o�Q�j�w�`�L�|�e�s�N�] �l�•�4�e�V�p�4�–�s�5�5�–�`�V�–�`�:�o�V�h�U�L�`�U�•�e�:�U�d�w�:�U�j�L
�p�X�c�]�V �–�e�:�]�V�V�7�™

RS1: �`�d�H�V�e�5�–�`�V�–�`�:�o�V�h�U�L�>�|�x�e�X�G�X�:
RS2: �7�Z�e�T�o�=�j�w�`�T�d�w�L�p�X�c�7�Z�e�T�Q�i�:�Q�`�r�;�5�`�:�O�l�–�V�d�M�M�V�g�4�e�V�p�X�c�O�l�–�T�h�] �•�Z�L�s�G�–�] �•�Z�L�o�] �h�U�5�`�:�`�:�7�™�4�e�V



�^�T�Z�G���� �4�e�V�Z �d�G���Z�g�o�7�V�e�c�^�™��
�p�X�c�4�e�V�; �d�G�4�e�V�7�Z�e�T�V�l�–
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