
 
 

2003 Organizational Self-Assessment Templates 
 
 
 

Created by: 
 

Instructors at the 
Laverne E. Weber  

Army National Guard  
Professional Education Center (PEC) 

Little Rock, AR   
 

 



Key Factors Worksheet 
Organizational Profile 

1 

P.1  Organizational Description 
a.  Organizational Environment 
(1) Organization’s main products and/or services: 
 
 
 

What are the delivery mechanisms used to provide your products/services to your customers: 

 

 

 
(2) Organizational context/culture: (Purpose, vision, mission, and values) 
 

Purpose: 
 
 
 
Vision: 
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Mission: 
 
 
 
Values: 
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(3) Employee profile: 
Education Level 
 
Workforce/job 
diversity 

  

Bargaining Units 
 

  

Use of Contract 
Employees 

  

Special Safety or 
Health 
Requirements 

  

 
(4) Major technologies, equipment, and facilities: 
Technologies 
 
 
 

 

Equipment 
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(5) Regulatory environment: (Unique laws or regulations which impact your operations- OSHA, Environmental, 

Special certifications, Accreditations, etc.) 
 
 
b.  Organizational Relationships 
(1) What is your organizational structure and governance system? 
 
 

What are the reporting relationships among your stakeholders, senior leaders, and parent organization, as 
appropriate? 
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(2) Key customer groups and/or market segments: 
 
Key Customer 
Groups/Market Segments 

Requirements for 
product/service 

Expectations for 
product/service 

 
 

  

 
 

  

 
 

  

 
 

  

 
 

  

 
What are the differences in these requirements and expectations among Customer groups and market 
segments? 
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(3) What role does suppliers and distributors play in your value creation process: 
 
 
 

What are your most important types of suppliers and distributors? 
 
 
 
 

What are your most important types of supply chain requirements? 
 
 
 
 
 What are your key supplier and customer partnering relationships and communication mechanisms? 
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********************************************************************************************* 
P.2  Organizational Challenges 
 

a. Competitive Environment 
 

(1) Competitive position: 
A. Relative Size and Growth in your industry: 

 
 
 
 
 B.  Numbers and Types of Competitors or like/similar organizations: 
 
 
 
 

Any key changes that affect your competitive situation 
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(2) Principal factors that determine your success: 
 
 

Any key changes that affect your competitive situation 
 
 

(3) Key available comparative and competitive data  
 
 

Any limitations 
 
 
b.  Strategic Challenges  
Operational: 
 
 
 
Human Resource: 
 
 
 
Business: 
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c.  Performance Improvement System 
(1)   How do you maintain an organizational focus on performance improvement?   
 
 
 
 
 
How do you evaluate and improve key process? 
 
 
 
 
(2)  What is your approach to organizational learning and sharing knowledge assets? 



1.0 LEADERSHIP   APPROACH - DEPLOYMENT 
11..11  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL      LLEEAADDEERRSSHHIIPP    ((7700  PPTTSS..))  
11..11aa  SSEENNIIOORR  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  DDIIRREECCTTIIOONN  

OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  VVAALLUUEESS----  HHOOWW  DDOOEESS  IITT  RREELLAATTEE  
TTOO  CCRREEAATTIINNGG  VVIISSIIOONN??  

SSHHOORRTT  TTEERRMM  DDIIRREECCTTIIOONNSS  ((FFRRAAMMEEWWOORRKK  FFOORR  
SSTTRRAATTEEGGIICC  OOBBJJ  AANNDD  AACCTTIIOONN  PPLLAANNSS  IINN  IITTEEMM  22..11  &&  
22..22))  

LLOONNGG  TTEERRMM  DDIIRREECCTTIIOONNSS  ((FFRRAAMMEEWWOORRKK  FFOORR  
SSTTRRAATTEEGGIICC  OOBBJJ  AANNDD  AACCTTIIOONN  PPLLAANNSS  IINN  IITTEEMM  22..11  &&  
22..22))  

PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  ((FFRRAAMMEEWWOORRKK  FFOORR  
SSTTRRAATTEEGGIICC  OOBBJJ  AANNDD  AACCTTIIOONN  PPLLAANNSS  IINN  IITTEEMM  22..11  &&  
22..22))    

  
  
  
((11))  HHOOWW  DDOO  SSEENNIIOORR  

LLEEAADDEERRSS  
SSEETT……  

  

                
    

  
HHOOWW  DDOO  SSEENNIIOORR  
LLEEAADDEERRSS  DDEEPPLLOOYY  ……  

            
    
    

HHOOWW  DDOO  SSEENNIIOORR  LLEEAADDEERRSS  IINNCCLLUUDDEE  AA  FFOOCCUUSS  OONN  CCRREEAATTIINNGG  AANNDD  BBAALLAANNCCIINNGG  VVAALLUUEE  FFOORR  CCUUSSTTOOMMEERRSS  AANNDD  OOTTHHEERR  SSTTAAKKEEHHOOLLDDEERRSS  IINN  TTHHEEIIRR  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  

HHOOWW  DDOO  SSEENNIIOORR  LLEEAADDEERRSS  CCOOMMMMUUNNIICCAATTEE  VVAALLUUEESS,,  DDIIRREECCTTIIOONNSS,,  AANNDD  EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  TTHHRROOUUGGHH  TTHHEE  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  
SSYYSSTTEEMM  TTOO  AALLLL  EEMMPPLLOOYYEEEESS::  
  

HHOOWW  DDOO  SSEENNIIOORR  LLEEAADDEERRSS  EENNSSUURREE  TTWWOO--WWAAYY  CCOOMMMMUUNNIICCAATTIIOONN  OONN  TTHHEESSEE  TTOOPPIICCSS??  
  

  
((22))  HHOOWW  DDOO  SSEENNIIOORR  
LLEEAADDEERRSS  CCRREEAATTEE  AANN  
EENNVVIIRROONNMMEENNTT  FFOORR……  
  

EEMMPPOOWWEERRMMEENNTT  IINNNNOOVVAATTIIOONN  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AAGGIILLIITTYY  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEE  LLEEAARRNNIINNGG  FFOOSSTTEERRSS  LLEEGGAALL  &&  EETTHHIICCAALL  
BBEEHHAAVVIIOORR    

11..11bb..  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  GGOOVVEERRNNAANNCCEE    
HHOOWW  DDOOEESS  YYOOUURR  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  
AADDDDRREESSSS  KKEEYY  
FFAACCTTOORRSS  IINN  YYOOUURR  
GGOOVVEERRNNAANNCCEE  
SSYYSSTTEEMM??  

--MMAANNAAGGEEMMEENNTT  AACCCCOOUUNNTTAABBIILLIITTYY  FFOORR  TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNSS  AACCTTIIOONNSS  

--FFIISSCCAALL  AACCCCOOUUNNTTAABBIILLIITTYY  --IINNDDEEPPEENNDDEENNCCEE  IINN  IINNTTEERRNNAALL  AANNDD  EEXXTTEERRNNAALL  
AAUUDDIITT  

PPRROOTTEECCTTIIOONN  OOFF  SSTTAAKKEEHHOOLLDDEERRSS  IINNTTEERREESSTTSS,,  AASS  
AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  

11..11cc..  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  RREEVVIIEEWW  
((11))HHOOWW  DDOO  SSRR  LLDDRRSS  RREEVVIIEEWW  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  
AANNDD  CCAAPPAABBIILLIITTIIEESS??    
  
RREEVVIIEEWWSS  SSHHOOUULLDD  BBYY  IINNFFOORRMMEEDD  
BBYY  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  AANNAALLYYSSIISS  
LLIINNKKEEDD  TTOO  44..11bb  AANNDD  GGUUIIDDEEDD  BBYY  
SSTTRRAATTEEGGIICC  OOBBJJ  AANNDD  AACCTTIIOONN  
PPLLAANNSS  IINN  22..11  &&  22..22  

TTOO  AASSSSEESSSS  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
SSUUCCCCEESSSS  

TTOO  AASSSSEESSSS  CCOOMMPPEETTIITTIIVVEE  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  

TTOO  AASSSSEESSSS  PPRROOGGRREESSSS  RREELLAATTIIVVEE  TTOO  
SSHHOORRTT  TTEERRMM  GGOOAALLSS  

TTOO  AASSSSEESSSS  PPRROOGGRREESSSS  RREELLAATTIIVVEE  TTOO  
LLOONNGG  TTEERRMM  GGOOAALLSS  

HHOOWW  DDOO  TTHHEEYY  UUSSEE  TTHHEESSEE  RREEVVIIEEWWSS  
TTOO  AASSSSEESSSS  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
CCHHAANNGGIINNGG  NNEEEEDDSS  

((22))  WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  KKEEYY  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMEEAASSUURREESS  RREEGGUULLAARRLLYY  RREEVVIIEEWWEEDD  BBYY  YYOOUURR  SSEENNIIOORR  
LLEEAADDEERRSS  

WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  RREECCEENNTT  KKEEYY  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  RREEVVIIEEWW  FFIINNDDIINNGGSS  

((33))  HHOOWW  DDOO  SSRR  LLDDRRSS  TTRRAANNSSLLAATTEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  RREEVVIIEEWW  FFIINNDDIINNGGSS  IINNTTOO  PPRRIIOORRIITTIIEESS  FFOORR  
CCOONNTTIINNUUOOUUSS  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTT  OOFF  KKEEYY  RREESSUULLTTSS  IINNTTOO  
OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS  FFOORR  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTT??    

HHOOWW  AARREE  TTHHEESSEE  PPRRIIOORRIITTIIEESS  AANNDD  OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS  
DDEEPPLLOOYYEEDD??  

HHOOWW  AARREE  TTHHEESSEE  PPRRIIOORRIITTIIEESS  AANNDD  OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS  
DDEEPPLLOOYYEEDD??  

HHOOWW  AARREE  TTHHEESSEE  PPRRIIOORRIITTIIEESS  AANNDD  OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS  DDEEPPLLOOYYEEDD  
TTOO  SSUUPPPPLLIIEERRSS  AANNDD  PPAARRTTNNEERRSS  TTOO  EENNSSUURREE  AALLIIGGNNMMEENNTT,,  AASS  
AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE??    

((44))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  EEVVAALLUUAATTEE  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  OOFF  YYOOUURR  SSRR..  LLDDRRSS??    HHOOWW  DDOO  SSRR..  LLDDRRSS  UUSSEE  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  RREEVVIIEEWW  FFIINNDDIINNGGSS  TTOO  IIMMPPRROOVVEE  
LLEEAADDEERRSSHHIIPP  EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS??  

AARREE  EEVVAALLUUAATTIIOONNSS  SSUUPPPPOORRTTEEDD  BBYY  PPEEEERR  RREEVVIIEEWWSS,,  FFOORRMMAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  
MMAANNAAGGEEMMEENNTT  RREEVVIIEEWWSS  ((55..11bb))  AANNDD//OORR  IINNFFOORRMMAALL  EEMMPPLLOOYYEEEE  FFEEEEDDBBAACCKK  SSUURRVVEEYYSS??  

  
AAPPIICC  

LLIINNKKAAGGEESS  

22..00  33..00  44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD      
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

 



1.0 LEADERSHIP (120 pts.)  APPROACH - DEPLOYMENT 
1.2 SOCIAL RESPONSIBILITY (50 pts.) 
11..22aa..  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTIIEESS  TTOO  TTHHEE  PPUUBBLLIICC  
  
((11))  HHOOWW  DDOO  AADDDDRREESSSS  IIMMPPAACCTTSS  OONN  SSOOCCIIEETTYY  FFOORR  
YYOOUURR……  
  
((SSHHOOUULLDD  AADDDDRREESSSS  SSTTRRAATTEEGGIICC  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT--  
IITTEEMM  22..11  AANNDD  PPRROOCCEESSSS  MMGGTT..--CCAATTEEGGOORRYY  66))  

KKEEYY  PPRROOCCEESSSSEESS  MMEEAASSUURREESS  GGOOAALLSS  FFOORR  RREEGGUULLAATTOORRYY  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  

GGOOAALLSS  FFOORR  RREEGGUULLAATTOORRYY  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  

RRIISSKKSS  

PPRROODDUUCCTTSS::  
  
  
  
  

                    
    

SSEERRVVIICCEESS::  
  
  
  

            
    
    

OOPPEERRAATTIIOONNSS::  
  
  
  
  

            
    
    

  
((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
AANNTTIICCIIPPAATTEE  PPUUBBLLIICC  
CCOONNCCEERRNN  WWIITTHH……  
  
  
  

CCUURRRREENNTT  PPRROODDUUCCTTSS  
  

FFUUTTUURREE  PPRROODDUUCCTTSS  SSEERRVVIICCEESS  OOPPEERRAATTIIOONNSS  LLIISSTT  PPRROOAACCTTIIVVEE  AACCTTIIVVIITTIIEESS  FFOORR  
CCOONNCCEERRNNSS??::  

11..22bb..  EETTHHIICCAALL  BBEEHHAAVVIIOORR  
HHOOWW  DDOO  YYOOUU  EENNSSUURREE  EETTHHIICCAALL  BBEEHHAAVVIIOORR  IINN  AALLLL  
SSTTAAKKEEHHOOLLDDEERR  TTRRAANNSSAACCTTIIOONNSS  AANNDD  IINNTTEERRAACCTTIIOONNSS  
IINN  TTHHEE  GGOOVVEERRNNAANNCCEE  SSTTRRUUCCTTUURREE??  
  

KKEEYY  PPRROOCCEESSSSEESS  FFOORR  MMOONNIITTOORRIINNGG  EETTHHIICCAALL  
BBEEHHAAVVIIOORR  
  

KKEEYY  MMEEAASSUURREESS  FFOORR  MMOONNIITTOORRIINNGG  EETTHHIICCAALL  
BBEEHHAAVVIIOORR  

IINNDDIICCAATTOORRSS  FFOORR  MMOONNIITTOORRIINNGG  EETTHHIICCAALL  
BBEEHHAAVVIIOORR;;  IINNCCLLUUDDEE  RREESSUULLTTSS  OOFF  EETTHHIICCSS  
RREEVVIIEEWWSS  AANNDD  AAUUDDIITTSS??  

KKEEYY  PPAARRTTNNEERRSS  

11..22cc..    SSUUPPPPOORRTT  OOFF  KKEEYY  CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS  
HHOOWW  DDOO  YYOOUU  AACCTTIIVVEELLYY  SSUUPPPPOORRTT  AANNDD  SSTTRREENNGGTTHHEENN  KKEEYY  
CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS  SSUUPPPPOORRTT  OOFF  KKEEYY  CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS??  IINNCCLLUUDDEE  
EEDDUUCCAATTIIOONN,,  EENNVVIIRROONNMMEENNTTAALL  PPRRAACCTTIICCEESS,,  HHEEAALLTTHH  //  
SSAAFFEETTYY  AANNDD  PPRROOFFEESSSSIIOONNAALL  AASSSSOOCCIIAATTIIOONNSS..  
  
  
  
  
  
  

HHOOWW  KKEEYY  TTHHEEYY  AARREE  IIDDEENNTTIIFFIIEEDD??  HHOOWW  AARREE  AARREEAASS  OOFF  EEMMPPHHAASSIISS  DDEETTEERRMMIINNEEDD  FFOORR  
IINNVVOOLLVVEEMMEENNTT  AANNDD  SSUUPPPPOORRTT::  

LLIISSTT  KKEEYY  CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS  

HHOOWW  DDOO  SSRR..  LLEEAADDEERRSS  CCOONNTTRRIIBBUUTTEE  TTOO  IIMMPPRROOVVEE  TTHHEESSEE  CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS  
  

HHOOWW  DDOO  EEMMPPLLOOYYEEEESS  CCOONNTTRRIIBBUUTTEE  TTOO  IIMMPPRROOVVEE  TTHHEESSEE  CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS  ((LLIINNKKEEDD  TTOO  IITTEEMM  55..33))  

  
AAPPIICC  

LLIINNKKAAGGEESS  
  

22..00  33..00  44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  
EEXXCCEELLLLEENNCCEE  

OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD  CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



2..0 STRATEGIC PLANNING  (85 PTS.) APPROACH -DEPLOYMENT  
2.1 STRATEGY DEVELOPMENT 40 PTS.  
22..11aa  SSTTRRAATTEEGGYY  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  PPRROOCCEESSSS  
  
  
((11))  WWHHAATT  IISS  YYOOUURR  OOVVEERRAALLLL  
SSTTRRAATTEEGGIICC  PPLLAANNNNIINNGG  
PPRROOCCEESSSS  
  
  
  

WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  KKEEYY  SSTTEEPPSS  WWHHOO  AARREE  TTHHEE  KKEEYY  PPAARRTTIICCIIPPAANNTTSS  WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  SSHHOORRTT  TTEERRMM  PPLLAANNNNIINNGG  TTIIMMEE  HHOORRIIZZOONNSS  
    

WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  LLOONNGGEERR  TTEERRMM  PPLLAANNNNIINNGG  
TTIIMMEE  HHOORRIIZZOONNSS  

HHOOWW  AARREE  TTHHEESSEE  TTIIMMEE  HHOORRIIZZOONNSS  SSEETT??  

HHOOWW  DDOOEESS  YYOOUURR  SSTTRRAATTEEGGIICC  PPLLAANNNNIINNGG  PPRROOCCEESSSS  AADDDDRREESSSS  TTHHEESSEE  TTIIMMEE  HHOORRIIZZOONNSS??  

CCUUSSTTOOMMEERR  AANNDD  MMAARRKKEETT//MMIISSSSIIOONN  NNEEEEDDSS//  
EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  //OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS  
  
  
  
  
  

YYOOUURR  CCOOMMPPEETTIITTIIVVEE  AANNDD  MMIISSSSIIOONN  EENNVVIIRROONNMMEENNTT  
AANNDD  CCAAPPAABBIILLIITTIIEESS  RREELLAATTIIVVEE  TTOO  CCOOMMPPEETTIITTOORRSS  
  
  
  
  
  

TTEECCHHNNOOLLOOGGIICCAALL  AANNDD  OOTTHHEERR  KKEEYY  IINNNNOOVVAATTIIOONNSS  
OORR  CCHHAANNGGEESS  TTHHAATT  MMIIGGHHTT  AAFFFFEECCTT  YYOOUURR  
PPRROODDUUCCTTSS//SSEERRVVIICCEESS  AANNDD//OORR  HHOOWW  YYOOUU  
OOPPEERRAATTEE  

YYOOUURR  SSTTRREENNGGTTHHSS  AANNDD  WWEEAAKKNNEESSSSEESS,,  IINNCCLLUUDDIINNGG  
HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  AANNDD  OOTTHHEERR  RREESSOOUURRCCEESS    

((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  EENNSSUURREE  
KKEEYY  FFAACCTTOORRSS  AARREE  
AADDDDRREESSSSEEDD??  
  
  
  
HHOOWW  IISS  DDAATTAA  AANNDD  
IINNFFOORRMMAATTIIOONN  GGAATTHHEERREEDD  
FFOORR  EEAACCHH  KKEEYY  FFAACCTTOORR??  
  
  
  
  
  
  

  YYOOUURR  OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS  TTOO  RREEDDIIRREECCTT  RREESSOOUURRCCEESS  
TTOO  HHIIGGHHEERR  PPRRIIOORRIITTYY  PPRROODDUUCCTTSS  OORR  SSEERRVVIICCEESS  OORR  
AARREEAASS  
  
  
  
  
  
  
  

FFIINNAANNCCIIAALL,,  SSOOCCIIEETTAALL  AANNDD  EETTHHIICCAALL,,  
RREEGGUULLAATTOORRYY,,  AANNDD  OOTTHHEERR  PPOOTTEENNTTIIAALL  RRIISSKKSS  
  
  
  
  
  
  

CCHHAANNGGEESS  IINN  NNAATTIIOONNAALL  OORR  GGLLOOBBAALL  EECCOONNOOMMYY  
  

  FFAACCTTOORRSS  UUNNIIQQUUEE  TTOO  TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN,,  
IINNCCLLUUDDIINNGG  PPAARRTTNNEERR  AANNDD  SSUUPPPPLLYY  CCHHAAIINN  NNEEEEDDSS,,  
SSTTRREENNGGTTHHSS,,  AANNDD  WWEEAAKKNNEESSSSEESS..  

  
AAPPIICC  

LLIINNKKAAGGEESS  
  
  

11..00  33..00  
  

44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  PPEERRSSOONNAALL  
LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  PPAARRTTNNEERRSS  AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  

CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD    
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  CCRREEAATTIINNGG  
VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  
PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE  

  

  



22..00  SSTTRRAATTEEGGIICC  PPLLAANNNNIINNGG  ((8855  PPTTSS..))  AAPPPPRROOAACCHH--  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  
22..11  SSTTRRAATTEEGGYY  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  ((4400  PPTTSS..))  
22..11bb  SSTTRRAATTEEGGIICC  OOBBJJEECCTTIIVVEESS  

22..11BB((11))  WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  KKEEYY  SSTTRRAATTEEGGIICC  
OOBBJJEECCTTIIVVEESS  

WWHHAATT  IISS  TTHHEE  TTIIMMEETTAABBLLEE  FFOORR  
AACCCCOOMMPPLLIISSHHMMEENNTT  

WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  GGOOAALLSS  FFOORR  EEAACCHH  
OOBBJJEECCTTIIVVEE  

22..11BB((22))  AADDDDRREESSSS  HHOOWW  TTHHEE  
CCHHAALLLLEENNGGEESS  IIDDEENNTTIIFFIIEEDD  IINN  

RREESSPPOONNSSEE  TTOO  PP..22  IINN  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPRROOFFIILLEE??  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  EENNSSUURREE  TTHHAATT  TTHHEE  
SSTTRRAATTEEGGIICC  OOBBJJEECCTTIIVVEE  BBAALLAANNCCEESS  

SSHHOORRTT--  AANNDD  LLOONNGGEERR--TTEERRMM  
CCHHAALLLLEENNGGEESS  AANNDD  OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS??    

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  EENNSSUURREE  TTHHAATT  
YYOOUURR  SSTTRRAATTEEGGIICC  OOBBJJEECCTTIIVVEESS  
BBAALLAANNCCEE  TTHHEE  NNEEEEDDSS  OOFF  AALLLL  

KKEEYY  SSTTAAKKEEHHOOLLDDEERRSS??  
  
  
  
  
  

          

  
  
  
  
  

          

  
  
  
  
  

          

  
  
  
  

          

  
  
  
  

          

  
  
  
  

          

  
AAPPIICC  

LLIINNKKAAGGEESS  
  
  

11..00  33..00  44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE  CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD    
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY    FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

 



22..22  SSTTRRAATTEEGGYY  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  ((4455  PPTTSS..))    AAPPPPRROOAACCHH--  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  
22..22aa..    AACCTTIIOONN  PPLLAANN  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  AANNDD  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT    

((11))  AACCTTIIOONN  PPLLAANNSS  
  

** SSHHOOUULLDD  LLIINNKK  TTOO  IITTEEMM  11..11,,  CCAATTEEGGOORRIIEESS  33,,  44,,  
55,,  66  AANNDD  77..55  

  
  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  TTHHEE  DDEEVVEELLOOPP  AACCTTIIOONN  
PPLLAANN  

  
  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  DDEEPPLLOOYY  TTHHEE  AACCTTIIOONN  
PPLLAANN  

  
  

WWHHAATT  DDOO  AALLLLOOCCAATTEE  RREESSOOUURRCCEESS  FFOORR  
TTHHEE  AACCTTIIOONN  PPLLAANN  

  
  

  KKEEYY    PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  
MMEEAASSUURREESS  

AACCHHIIEEVVEEMMEENNTT  OOFF  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
AALLIIGGNNMMEENNTT  //CCOOVVEERRSS  AALLLL  
KKEEYY  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  AARREEAASS  
AANNDD  SSTTAAKKEEHHOOLLDDEERRSS  

  
  
  

          

  
  
  

  
  

        

  
  

  

          

  
  
  

          

  
  
  

          

  
  
  

          

  
  
  

          

((22))    WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  KKEEYY  SSHHOORRTT--TTEERRMM  AACCTTIIOONN  PPLLAANNSS      WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  KKEEYY  LLOONNGGEERR--TTEERRMM  AACCTTIIOONN  PPLLAANNSS      WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  CCHHAANNGGEESS  IINN  PPRROODDUUCCTTSS//SSEERRVVIICCEESS,,  
CCUUSSTTOOMMEERRSS,,  IIFF  AANNYY??  

HHOOWW  WWIILLLL  YYOOUU  OOPPEERRAATTEE??  

  
  

      

  
  

      

  
  

      

  
  

      

  
  

      

    

LLIINNKKAAGGEE  TTOO  ((33))  KKEEYY  HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  PPLLAANNSS  TTHHAATT  DDEERRIIVVEESS  FFRROOMM  YYOOUURR  SSTTRRAATTEEGGIICC  OOBBJJEECCTTIIVVEESS  AANNDD  AACCTTIIOONN  
PPLLAANNSS??  SSHHOORRTT--TTEERRMM  AACCTTIIOONN  PPLLAANN  LLOONNGGEERR--TTEERRMM  AACCTTIIOONN  PPLLAANN  
      

      

      

      

      

        

  
AAPPIICC    
LLIINNKK--AAGGEESS  
  

11..00  33..00  44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD    
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  PP  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



22..22  SSTTRRAATTEEGGYY  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  ((4455  PPTTSS..))    DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  --  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  
22..22bb..    PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  PPRROOJJEECCTTIIOONN    

  
WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  SSHHOORRTT--TTEERRMM  AACCTTIIOONN  PPLLAANNSS  

  

WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  KKEEYY  
MMEEAASSUURREESS  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
CCOOMMPPAARRIISSOONN  WWIITTHH  

CCOOMMPPEETTIITTOORRSS  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
CCOOMMPPAARRIISSOONN  WWIITTHH  

SSIIMMIILLAARR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNSS  

WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  KKEEYY  
BBEENNCCHHMMAARRKKSS  

HHOOWW  DDOOEESS  IITT  CCOOMMPPAARREE  
WWIITTHH  KKEEYY  GGOOAALLSS  

HHOOWW  DDOOEESS  IITT  CCOOMMPPAARREE  
WWIITTHH  KKEEYY  PPAASSTT  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  LLOONNGGEERR--TTEERRMM  AACCTTIIOONN  PPLLAANN  
  

WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  KKEEYY  
MMEEAASSUURREESS  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
CCOOMMPPAARRIISSOONN  WWIITTHH  

CCOOMMPPEETTIITTOORRSS  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
CCOOMMPPAARRIISSOONN  WWIITTHH  

SSIIMMIILLAARR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNSS  

WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  KKEEYY  
BBEENNCCHHMMAARRKKSS  

HHOOWW  DDOOEESS  IITT  CCOOMMPPAARREE  
WWIITTHH  KKEEYY  GGOOAALLSS  

HHOOWW  DDOOEESS  IITT  CCOOMMPPAARREE  
WWIITTHH  KKEEYY  PPAASSTT  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  

  
  

            

  
  

  
  

          

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
  

            

  
AAPPIICC  

LLIINNKK--AAGGEESS  
  
  

11..00  33..00  44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD    
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



33..00  CCUUSSTTOOMMEERR  AANNDD  MMAARRKKEETT  FFOOCCUUSS      ((8855  PPTTSS..))  AAPPPPRROOAACCHH--  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT    
33..11  CCUUSSTTOOMMEERR  AANNDD  MMAARRKKEETT  KKNNOOWWLLEEDDGGEE    ((4400  PPTTSS..))  RREESSUULLTTSS  RREEPPOORRTTEEDD  IINN  77..11    
33..11aa..    CCUUSSTTOOMMEERR  AANNDD  MMAARRKKEETT  KKNNOOWWLLEEDDGGEE      

CCUUSSTTOOMMEERRSS  CCUUSSTTOOMMEERR  GGRROOUUPPSS  MMAARRKKEETT  SSEEGGMMEENNTTSS  CCOONNSSIIDDEERRAATTIIOONN  OOFF  CCOOMMPPEETTIITTOORR’’SS  
CCUUSSTTOOMMEERRSS  

CCOONNSSIIDDEERRAATTIIOONN  OOFF  PPOOTTEENNTTIIAALL  
CCUUSSTTOOMMEERRSS  

PPAASSTT  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  

  
  
  

          

  
  
  

          

  
  
  

          

((11))  DDEETTEERRMMIINNAATTIIOONN  
OOFF::  SSHHOOUULLDD  LLIINNKK  TTOO  
WWHHAATT  IISS  SSTTAATTEEDD  IINN  

TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
PPRROOFFIILLEE  PP..11bb  ((22))..  

  
  
  

          

((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  LLIISSTTEENN  AANNDD  LLEEAARRNN  TTOO  DDEETTEERRMMIINNEE  KKEEYY  CCUUSSTTOOMMEERR  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  AANNDD  EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  

DDEETTEERRMMIINNAATTIIOONN  OOFF  KKEEYY  PPRROODDUUCCTTSS//SSEERRVVIICCEE  FFEEAATTUURREESS  AANNDD  TTHHEEIIRR  RREELLAATTIIVVEE  IIMMPPOORRTTAANNCCEE//VVAALLUUEE  MMEETTHHOODDSS  
  PPRROODDUUCCTT//SSEERRVVIICCEE  

PPLLAANNNNIINNGG    
MMAARRKKEETTIINNGG  PPRROOCCEESSSS  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTTSS  OOTTHHEERR  BBUUSSIINNEESSSS  

DDEEVVEELLOOPPMMEENNTTSS  
IINNFFOORRMMAATTIIOONN  FFRROOMM  

CCUURRRREENNTT  CCUUSSTTOOMMEERRSS  
IINNFFOORRMMAATTIIOONN  FFRROOMM  FFOORRMMEERR  

CCUUSSTTOOMMEERRSS  
IINNFFOORRMMAATTIIOONN  FFRROOMM  

CCUURRRREENNTT  CCUUSSTTOOMMEERRSS  
  

  
  

          

IINNFFOORRMMAATTIIOONN  FFRROOMM  FFOORRMMEERR  
CCUUSSTTOOMMEERRSS  

  

            

MMAARRKKEETTIINNGG  
  

            

RREEIIMMBBUURRSSAABBLLEE  SSEERRVVIICCEESS  
  

            

CCUUSSTTOOMMEERR  RREETTEENNTTIIOONN  
  

            

WWOONN//LLOOSSSS  AANNAALLYYSSIISS  
  

            

CCOOMMPPLLAAIINNTTSS  
  

            

((33))  MMEETTHHOODDSS  UUSSEEDD  TTOO  KKEEEEPP  LLIISSTTEENNIINNGG  AANNDD  LLEEAARRNNIINNGG  MMEETTHHOODDSS  CCUURRRREENNTT  WWIITTHH  BBUUSSIINNEESSSS  NNEEEEDDSS  AANNDD  DDIIRREECCTTIIOONNSS::  
  
  

  

  
AAPPIICC  

LLIINNKK--AAGGEESS  

11..00  22..00  44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  
EEXXCCEELLLLEENNCCEE  

OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  

CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD  
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY    FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



33..00  CCUUSSTTOOMMEERR  AANNDD  MMAARRKKEETT  FFOOCCUUSS  ((8855  PPTTSS))  
33..22  CCUUSSTTOOMMEERR  RREELLAATTIIOONNSSHHIIPPSS  AANNDD  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN    ((4455  PPTTSS..))  AAPPPPRROOAACCHH--  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  
33..22aa  CCUUSSTTOOMMEERR  RREELLAATTIIOONNSSHHIIPP  BBUUIILLDDIINNGG  RREESSUULLTTSS  RREEPPOORRTTEEDD  IINN  77..11  

  
  

AACCQQUUIIRREE  NNEEWW  CCUUSSTTOOMMEERRSS  SSAATTIISSFFYY  CCUUSSTTOOMMEERRSS  IINNCCRREEAASSEE  RREEPPEEAATT  BBUUSSIINNEESSSS  GGAAIINN  PPOOSSIITTIIVVEE  RREEFFEERRRRAALLSS  

((11))    HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
BBUUIILLDD  
RREELLAATTIIOONNSSHHIIPPSS  
TTOO……  
  
  

              
    

KKEEYY  AACCCCEESSSS  MMEECCHHAANNIISSMMSS  TTHHAATT  AALLLLOOWW  CCUUSSTTOOMMEERRSS  TTOO  HHOOWW  DDEETTEERRMMIINNEEDD::  
  

VVAARRIIAATTIIOONNSS  FFOORR  DDIIFFFFEERREENNTT  
MMOODDEESS  OOFF  AACCCCEESSSS  

EENNSSUURREE  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  OOFF  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  SSEEEEKK  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  CCOONNDDUUCCTT  BBUUSSIINNEESSSS  MMAAKKEE  CCOOMMPPLLAAIINNTTSS  

((22))  HHOOWW    DDOO  YYOOUU  
DDEETTEERRMMIINNEE  
YYOOUURR  KKEEYY  
CCUUSSTTOOMMEERR  
CCOONNTTAACCTT  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS    
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

          

CCUUSSTTOOMMEERR  SSEEGGMMEENNTT  CCOOMMPPLLAAIINNTT  PPRROOCCEESSSS  MMEEAASSUURREE  OOFF  EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS    MMEEAASSUURREE  OOFF  PPRROOMMPPTTNNEESSSS  AAGGGGRREEGGAATTIIOONN  PPRROOCCEESSSS  MMEETTHHOODD  OOFF  AANNAALLYYSSIISS  

  
  
  
  

          

            

((33))  WWHHAATT  IISS  YYOOUURR  
CCOOMMPPLLAAIINNTT  
MMAANNAAGGEEMMEENNTT  
PPRROOCCEESSSS  

            

((44))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  KKEEEEPP  YYOOUURR  AAPPPPRROOAACCHHEESS  TTOO  BBUUIILLDD  RREELLAATTIIOONNSSHHIIPPSS  AANNDD  PPRROOVVIIDDEE  CCUUSSTTOOMMEERR  AACCCCEESSSS  CCUURRRREENNTT  WWIITTHH  BBUUSSIINNEESSSS  NNEEEEDDSS  AANNDD  DDIIRREECCTTIIOONNSS??  
  
  
  
  

  
AAPPIICC  

LLIINNKKAAGGEESS  
  

11..00  22..00  44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  PPEERRSSOONNAALL  
LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  
VVAALLUUEESS  
AANNDD    
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY    FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  CCRREEAATTIINNGG  
VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



33..00  CCUUSSTTOOMMEERR  AANNDD  MMAARRKKEETT  FFOOCCUUSS  ((8855  PPTTSS))  
33..22  CCUUSSTTOOMMEERR  RREELLAATTIIOONNSSHHIIPPSS  AANNDD  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  AAPPPPRROOAACCHH--  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  RREESSUULLTTSS  RREEPPOORRTTEEDD  IINN  77..11  
33..22bb  CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  DDEETTEERRMMIINNAATTIIOONN    
  
((11))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  DDEETTEERRMMIINNEE......  

CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN    CCUUSSTTOOMMEERR  DDIISSSSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  EENNSSUURREE  AACCTTIIOONNAABBLLEE  IINNFFOO..  
UUSSEEDD  IINN  EEXXCCEEEEDDIINNGG  CCUUSSTTOOMMEERR  

EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS,,  FFUUTTUURREE  BBUUSSIINNEESSSS//  
PPOOTTEENNTTIIAALL  FFOORR  PPOOSSIITTIIVVEE  RREEFFEERRRRAALLSS  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  UUSSEE  CCUUSSTTOOMMEERR  
SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN//  DDIISSSSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  

IINNFFOORRMMAATTIIOONN  FFOORR  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTTSS??    

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  FFOOLLLLOOWW  UUPP  WWIITTHH  
CCUUSSTTOOMMEERRSS  OONN  PPRROODDUUCCTTSS//  

SSEERRVVIICCEESS  TTOO  RREECCEEIIVVEE  
AACCTTIIOONNAABBLLEE  FFEEEEDDBBAACCKK  

        
  
  

  

        
  
  
  

  

  
  
HHOOWW  DDOO  TTHHEEYY  DDIIFFFFEERR  FFRROOMM  
CCUUSSTTOOMMEERR  SSEEGGMMEENNTTSS//  
GGRROOUUPPSS  
  
  

        
  
  

  

((33))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  OOBBTTAAIINN  
UUSSEEFFUULL  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  OONN  
CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  
RREELLAATTIIVVEE  TTOO::  
  

CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  WWIITTHH  CCOOMMPPEETTIITTOORRSS  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  WWIITTHH  BBEENNCCHHMMAARRKK  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNSS  
  
    

((44))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  KKEEEEPP  YYOOUURR  AAPPPPRROOAACCHHEESS  TTOO  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  DDEETTEERRMMIINNAATTIIOONN  CCUURRRREENNTT  WWIITTHH  BBUUSSIINNEESSSS  NNEEEEDDSS  AANNDD  DDIIRREECCTTIIOONNSS??  
  

  
  
AAPPIICC    
LLIINNKKAAGGEESS  
  

22..00  33..00  44..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD  
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY    FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



44..00    IINNFFOORRMMAATTIIOONN  AANNDD  AANNAALLYYSSIISS    ((9900  PPTTSS..))    AAPPPPRROOAACCHH--DDEEPPLLOOYYMMEENNTT 
44..11  MMEEAASSUURREEMMEENNTT  AANNDD  AANNAALLYYSSIISS  OOFF  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE    ((4455  PPTTSS..)) 
44..11aa  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMEEAASSUURREEMMEENNTT  

SSUUPPPPOORRTT  OOFF  DDAAIILLYY  OOPPEERRAATTIIOONNSS  SSUUPPPPOORRTT  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  DDEECCIISSIIOONN  MMAAKKIINNGG  AANNDD  IINNNNOOVVAATTIIOONN  
CCOOLLLLEECCTT  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  IINNTTEEGGRRAATTEE  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  SSEELLEECCTT  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  IINNTTEEGGRRAATTEE  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  

  
  
  
  
  
  
  
  

          
    
    

SSUUPPPPOORRTT  OOFF  DDAAIILLYY  OOPPEERRAATTIIOONNSS  SSUUPPPPOORRTT  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  DDEECCIISSIIOONN  MMAAKKIINNGG  AANNDD  IINNNNOOVVAATTIIOONN  

SSEELLEECCTT  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  AALLIIGGNN  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN    CCOOLLLLEECCTT    AALLIIGGNN  

  
  
  
  
  
  
  
((11))    HHOOWW  DDOO  YYOOUU  SSEELLEECCTT  
AANNDD  IINNTTEEGGRRAATTEE  DDAATTAA  AANNDD  
IINNFFOORRMMAATTIIOONN  FFRROOMM  AALLLL  
SSOOUURRCCEESS  TTOO::  
  
  
  
  
  
  
  

        

((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  SSEELLEECCTT  AANNDD  
EENNSSUURREE  TTHHEE  EEFFFFEECCTTIIVVEE  UUSSEE  
OOFF  KKEEYY  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  
AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  TTOO  
SSUUPPPPOORRTT  OOPPEERRAATTIIOONNAALL  AANNDD  
SSTTRRAATTEEGGIICC  DDEECCIISSIIOONN--
MMAAKKIINNGG  AANNDD  IINNNNOOVVAATTIIOONN??  
  

SSEELLEECCTTIIOONN  PPRROOCCEESSSS  OOFF  KKEEYY  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  
  

PPRROOCCEESSSSEESS  FFOORR  EENNSSUURRIINNGG  EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS  OOFF  KKEEYY  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA::  

((33))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  KKEEEEPP  TTHHEE  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMEEAASSUURREEMMEENNTT  SSYYSSTTEEMM  CCUURRRREENNTT  WWIITTHH  NNEEEEDDSS  AANNDD  DDIIRREECCTTIIOONN??  
  

  

HHOOWW  DDOO  EENNSSUURREE  TTHHAATT  TTHHEE  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMEEAASSUURREEMMEENNTT  SSYYSSTTEEMM  CCAANN  AADDAAPPTT  TTOO  UUNNEEXXPPEECCTTEEDD  OORR  RRAAPPIIDD  
CCHHAANNGGEE::  

44..11  bb..      PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  AANNAALLYYSSIISS  ((SSHHOOUULLDD  CCOONNTTRRIIBBUUTTEE  TTOO  SSRR..  LLEEAADDEERRSS  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  RREEVVIIEEWW  IINN  IITTEEMM  11..11cc  AANNDD  SSTTRRAATTEEGGIICC  PPLLAANNNNIINNGG  CCAATTEEGGOORRYY  22  
((11))    WWHHAATT  AANNAALLYYSSIISS  DDOO  YYOOUU  PPEERRFFOORRMM  TTOO  
SSUUPPPPOORRTT  YYOOUURR  SSEENNIIOORR  LLEEAADDEERRSS’’::  

OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  RREEVVIIEEWW  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN’’SS  SSTTRRAATTEEGGIICC  PPLLAANNNNIINNGG  

((22))    HHOOWW  DDOO  YYOOUU  CCOOMMMMUUNNIICCAATTEE  TTHHEE  
RREESSUULLTTSS  OORR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL--LLEEVVEELL  
AANNAALLYYSSIISS  TTOO  WWOORRKK  GGRROOUUPP  AANNDD//OORR  
FFUUNNCCTTIIOONNAALL--LLEEVVEELL  OOPPEERRAATTIIOONNSS  TTOO  
EENNAABBLLEE  EEFFFFEECCTTIIVVEE  SSUUPPPPOORRTT  FFOORR  
DDEECCIISSIIOONN--MMAAKKIINNGG??  

CCOOMMMMUUNNIICCAATTIIOONN  TTEECCHHNNIIQQUUEESS  EENNSSUURREE  EEFFFFEECCTTIIVVEE  UUTTIILLIIZZAATTIIOONN  

  
  

AAPPIICC  
LLIINNKKAAGGEESS  

  
  

11..00  22..00  33..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  
EEXXCCEELLLLEENNCCEE  

OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  PPEERRSSOONNAALL  
LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD  CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  
IINNNNOOVVAATTIIOONN  

MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



44..00  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  AANNDD  KKNNOOWWLLEEDDGGEE  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  
44..22  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  AANNDD  MMAANNAAGGEEMMEENNTT    ((4400  PPTTSS..))    AAPPPPRROOAACCHH--  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  
44..22aa      DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  AAVVAAIILLAABBIILLIITTYY    
((11))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  MMAAKKEE  NNEEEEDDEEDD  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  AAVVAAIILLAABBLLEE??  

  
  

EEMMPPLLOOYYEEEESS  
  

SSUUPPPPLLIIEERRSS//PPAARRTTNNEERRSS  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE    
  

CCUUSSTTOOMMEERRSS  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  
  
  
  
HHOOWW  DDOO  YYOOUU  MMAAKKEE  NNEEEEDDEEDD  
DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  
AACCCCEESSSSIIBBLLEE  TTOO::  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

      
    
    
    

HHAARRDDWWAARREE  IISS  SSOOFFTTWWAARREE  IISS  ((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  EENNSSUURREE  
HHAARRDDWWAARREE  AANNDD  SSOOFFTTWWAARREE  
AARREE……::  
  
  

RREELLIIAABBLLEE  SSEECCUURREE  UUSSEERR  FFRRIIEENNDDLLYY  RREELLIIAABBLLEE  SSEECCUURREE  UUSSEERR  FFRRIIEENNDDLLYY  

((33))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  KKEEEEPP  YYOOUURR  DDAATTAA  AANNDD  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  AAVVAAIILLAABBIILLIITTYY  MMEECCHHAANNIISSMMSS  CCUURRRREENNTT  WWIITTHH  BBUUSSIINNEESSSS  NNEEEEDDSS  AANNDD  DDIIRREECCTTIIOONNSS??    IINNCCLLUUDDEE  IINNTTEERRNNEETT,,  IINNTTRRAANNEETT  CCOOMMMMUUNNIICCAATTIIOONNSS  AANNDD  EE--BBUUSSIINNEESSSS  
  
  
  
  
  
44..22  bb..    OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  KKNNOOWWLLEEDDGGEE  ((4455  PPTTSS))  

TTHHEE  TTRRAANNSSFFEERR  OOFF  RREELLEEVVAANNTT  KKNNOOWWLLEEDDGGEE  FFRROOMM,,      
((11))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
MMAANNAAGGEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
KKNNOOWWLLEEDDGGEE  TTOO  
AACCCCOOMMPPLLIISSHH……  
  
  
  
  
  
  
  
  

TTHHEE  CCOOLLLLEECCTTIIOONN  AANNDD  TTRRAANNSSFFEERR  OOFF  EEMMPPLLOOYYEEEE  KKNNOOWWLLEEDDGGEE  

CCUUSSTTOOMMEERRSS  SSUUPPPPLLIIEERRSS  AANNDD  PPAARRTTNNEERRSS  

IIDDEENNTTIIFFIICCAATTIIOONN  AANNDD  SSHHAARRIINNGG  OOFF  BBEESSTT  PPRRAACCTTIICCEESS  

((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
EENNSSUURREE  TTHHEE  
FFOOLLLLOOWWIINNGG  
PPRROOPPEERRTTIIEESS  OOFF  YYOOUURR  
DDAATTAA,,  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  
AANNDD  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
KKNNOOWWLLEEDDGGEE::  
  
  
  
  
  
  

IINNTTEEGGRRIITTYY  TTIIMMEELLIINNEESSSS    RREELLIIAABBIILLIITTYY  SSEECCUURRIITTYY  AACCCCUURRAACCYY  CCOONNFFIIDDEENNTTIIAALLIITTYY  

  
AAPPIICC  

LLIINNKKAAGGEESS  
  
  

11..00  22..00  33..00  55..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  

CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD  
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



55..00  HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  FFOOCCUUSS    ((8855  PPTTSS..))  AAPPPPRROOAACCHH--DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  
55..11  WWOORRKK  SSYYSSTTEEMMSS  ((3355  PPTTSS..)) RESULTS ARE PRESENTED IN ITEM 7.4  
55..11aa..      OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  AANNDD  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  OOFF  WWOORRKK  

PPRROOMMOOTTEE  CCOOOOPPEERRAATTIIOONN  
  

IINNIITTIIAATTIIVVEE    EEMMPPOOWWEERRMMEENNTT  IINNNNOOVVAATTIIOONN  YYOOUURR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  CCUULLTTUURREE    
  
((11))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU::  
OORRGGAANNIIZZEE  WWOORRKK  TTOO  
PPRROOMMOOTTEE::  
  

          

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  MMAANNAAGGEE  
WWOORRKK  TTOO  PPRROOMMOOTTEE::  
  

          

((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUURR  
WWOORRKK  SSYYSSTTEEMMSS  
CCAAPPIITTAALLIIZZEE  OONN  YYOOUURR  
((EEMMPPLLOOYYEEEE  HHIIRRIINNGG  
AANNDD  YYOOUURR  CCUUSSTTOOMMEERR  
CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS))  

DDIIVVEERRSSEE  IIDDEEAASS  CCUULLTTUURREESS  TTHHIINNKKIINNGG  OOFF  YYOOUURR  EEMMPPLLOOYYEEEESS  TTHHEE  CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS  WWIITTHH  YYOOUU  IINNTTEERRAACCTT  

AACCRROOSSSS  WWOORRKK  UUNNIITTSS  AACCRROOSSSS  JJOOBBSS  AACCRROOSSSS  LLOOCCAATTIIOONNSS  
      

((33))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
AACCHHIIEEVVEE::  
EEFFFFEECCTTIIVVEE  
CCOOMMMMUUNNIICCAATTIIOONN  
KKNNOOWWLLEEDDGGEE//SSKKIILLLL  
SSHHAARRIINNGG        

55..11bb..      EEMMPPLLOOYYEEEE  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  SSYYSSTTEEMM  
SSUUPPPPOORRTT  HHIIGGHH  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  SSUUPPPPOORRTT  FFEEEEDDBBAACCKK  TTOO  EEMMPPLLOOYYEEEESS    

((11))  HHOOWW  DDOOEESS  YYOOUURR  
EEMMPPLLOOYYEEEE  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  
MMAANNAAGGEEMMEENNTT  
SSYYSSTTEEMM  WWOORRKK  TTOO……  
  

CCUUSSTTOOMMEERR  BBUUSSIINNEESSSS  FFOOCCUUSS  

HHIIGGHH--PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  WWOORRKK    CCUUSSTTOOMMEERR  BBUUSSIINNEESSSS  FFOOCCUUSS  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
SSUUPPPPOORRTT  
CCOOMMPPEENNSSAATTIIOONN,,  
RREECCOOGGNNIITTIIOONN  AANNDD  
RREEWWAARRDDSS  AANNDD  
IINNCCEENNTTIIVVEESS  
PPRRAACCTTIICCEESS  
RREEIINNFFOORRCCEE  HHIIGGHH  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  
WWOORRKK  AANNDD  
CCUUSSTTOOMMEERR  AANNDD  
BBUUSSIINNEESSSS  FFOOCCUUSS  

CCOOMMPPEENNSSAATTIIOONN  
PPRRAACCTTIICCEESS  

RREECCOOGGNNIITTIIOONN  
PPRRAACCTTIICCEESS  

RREELLAATTEEDD  
RREEWWAARRDD//IINNCCEENNTTIIVVEE  

PPRRAACCTTIICCEESS  

CCOOMMPPEENNSSAATTIIOONN  
PPRRAACCTTIICCEESS  

RREECCOOGGNNIITTIIOONN  
PPRRAACCTTIICCEESS  

RREELLAATTEEDD  
RREEWWAARRDD//IINNCCEENNTTIIVVEE  

PPRRAACCTTIICCEESS  

CCOOMMPPEENNSSAATTIIOONN  
PPRRAACCTTIICCEESS  

RREECCOOGGNNIITTIIOONN  
PPRRAACCTTIICCEESS  

RREELLAATTEEDD  
RREEWWAARRDD//IINNCCEENNTTIIVVEE  

PPRRAACCTTIICCEESS  

55..11cc..      HHIIRRIINNGG  AANNDD  CCAARREEEERR  PPRROOGGRREESSSSIIOONN  
  
((11))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IIDDEENNTTIIFFYY  CCHHAARRAACCTTEERRIISSTTIICCSS  AANNDD  SSKKIILLLLSS  NNEEEEDDEEDD  BBYY  PPOOTTEENNTTIIAALL  EEMMPPLLOOYYEEEESS??  

NNEEWW  EEMMPPLLOOYYEEEESS,,      ((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
RREECCRRUUIITT,,  HHIIRREE,,  RREETTAAIINN  
NNEEWW  EEMMPPLLOOYYEEEESS    

RREECCRRUUIITT  HHIIRREE  RREETTAAIINN  

HHOOWW  DDOOEESS  YYOOUURR  
WWOORRKK  SSYYSSTTEEMMSS  
CCAAPPIITTAALLIIZZEE  OONN    

TTHHEE  DDIIVVEERRSSEE  IIDDEEAASS    CCUULLTTUURREESS  CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS  IINN  WWHHIICCHH  YYOOUU  HHIIRREE  

((33))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  AACCCCOOMMPPLLIISSHH  EEFFFFEECCTTIIVVEE  SSUUCCCCEESSSSIIOONN  PPLLAANNNNIINNGG  FFOORR::  SSEENNIIOORR  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  TTHHRROOUUGGHHOOUUTT  TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  MMAANNAAGGEE  EEFFFFEECCTTIIVVEE  SSUUCCCCEESSSSIIOONN  CCAARREEEERR  PPRROOGGRREESSSSIIOONN  FFOORR  AALLLL  EEMMPPLLOOYYEEEESS  TTHHRROOUUGGHHOOUUTT  TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN??  

AAPPIICC  
LLIINNKKAAGGEESS  

11..00  22..00  33..00  44..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD    
CCOONNCCEEPPTTSS  MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  

CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  
SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



55..00  HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  FFOOCCUUSS  ((8855  PPTTSS..))  AAPPPPRROOAACCHH--  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  
55..22  WWOORRKK  SSYYSSTTEEMMSS    ((3355  PPTTSS..))  RESULTS ARE PRESENTED IN ITEM 7.4  
55..22aa  EEMMPPLLOOYYEEEE  EEDDUUCCAATTIIOONN,,  TTRRAAIINNIINNGG  AANNDD  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  

BBAALLAANNCCEE  SSHHOORRTT--  AANNDD  LLOONNGGEERR--TTEERRMM  OORRGG..  OOBBJJEECCTTIIVVEESS  ((11))    HHOOWW  DDOO  
EEDDUUCCAATTIIOONN,,  TTRRAAIINNIINNGG  
AANNDD  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT……  

CCOONNTTRRIIBBUUTTEE  TTOO  AACCHHIIEEVVEEMMEENNTT  
OOFF  YYOOUURR  AACCTTIIOONN  PPLLAANNSS  
((CCAATTEEGGOORRYY  22))  EEMMPPLLOOYYEEEE  NNEEEEDDSS  EEMMPPLLOOYYEEEE  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  EEMMPPLLOOYYEEEE  LLEEAARRNNIINNGG  CCAARREEEERR  PPRROOGGRREESSSSIIOONN  

HHOOWW  DDOOEESS  EEDDUUCCAATTIIOONN,,  TTRRAAIINNIINNGG  AANNDD  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  AADDDDRREESSSS  YYOOUURR  KKEEYY  NNEEEEDDSS  AASSSSOOCCIIAATTEEDD  WWIITTHH  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL......  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMEEAASSUURREEMMEENNTT  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTT  TTEECCHHNNOOLLOOGGIICCAALL  CCHHAANNGGEE  

((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  AADDDDRREESSSS  IINN  
YYOOUURR  EEMMPPLLOOYYEEEE  
EEDDUUCCAATTIIOONN,,  TTNNGG,,  AANNDD  
DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  AADDDDRREESSSS  
YYOOUURR  KKEEYY  OORRGG..  NNEEEEDDSS  
AASSSSOOCCIIAATTEEDD  WWIITTHH::  

NNEEWW  EEMMPPLLOOYYEEEE  OORRIIEENNTTAATTIIOONN  DDIIVVEERRSSIITTYY::  
  

EETTHHIICCAALL  BBUUSSIINNEESSSS  PPRRAACCTTIICCEESS  MMGGMMTT//LLEEAADDEERRSSHHIIPP  
DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT::  

WWOORRKKPPLLAACCEE  SSAAFFEETTYY  EENNVVIIRROONNMMEENNTTAALL  SSAAFFEETTYY  

((33))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  SSEEEEKK  AANNDD  UUSSEE  IINNPPUUTT  FFRROOMM  EEMMPPLLOOYYEEEESS  OONN  
EEDDUUCCAATTIIOONN  AANNDD  TTRRAAIINNIINNGG  NNEEEEDDSS??::    

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  SSEEEEKK  AANNDD  UUSSEE  IINNPPUUTT  FFRROOMM  
SSUUPPEERRVVIISSOORRSS//MMAANNAAGGEERRSS  OONN  EEDDUUCCAATTIIOONN  AANNDD  TTRRAAIINNIINNGG  
NNEEEEDDSS::  

HHOOWW  DDOO  IINNCCOORRPPOORRAATTEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
LLEEAARRNNIINNGG  IINNTTOO  YYOOUURR  EEDDUUCCAATTIIOONN..  AANNDD  TTRRAAIINNIINNGG  

HHOOWW  DDOO  IINNCCOORRPPOORRAATTEE  KKNNOOWWLLEEDDGGEE  AASSSSEETTSS  IINNTTOO  
YYOOUURR  EEDDUUCCAATTIIOONN..  AANNDD  TTRRAAIINNIINNGG  

((44))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  DDEELLIIVVEERR  EEDDUUCCAATTIIOONN  AANNDD  TTRRAAIINNIINNGG??  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  SSEEEEKK  AANNDD  UUSSEE  IINNPPUUTT  FFRROOMM  
EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  TTHHEEIIRR  SSUUPPEERRVVIISSOORRSS//MMAANNAAGGEERRSS  
OONN  EEDDUUCCAATTIIOONN  AANNDD  TTRRAAIINNIINNGG  NNEEEEDDSS::  

FFOORRMMAALL  DDEELLIIVVEERRYY  MMEETTHHOODDSS  IINNFFOORRMMAALL  DDEELLIIVVEERRYY  MMEETTHHOODDSS  MMEENNTTOORRIINNGG  OOTTHHEERR  AAPPPPRROOAACCHHEESS::  

((55))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  RREEIINNFFOORRCCEE  KKNNOOWWLLEEDDGGEE  AANNDD  SSKKIILLLLSS  OONN  TTHHEE  JJOOBB::  

((66))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  EEVVAALLUUAATTEE  TTHHEE  EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS  OOFF  YYOOUURR      
EEDDUUCCAATTIIOONN  AANNDD  TTRRAAIINNIINNGG??  

IINNDDIIVVIIDDUUAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE::  
  

OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE::  

55..22bb  MMOOTTIIVVAATTIIOONN  AANNDD  CCAARREEEERR  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  MMOOTTIIVVAATTEE  EEMMPPLLOOYYEEEESS  TTOO  DDEEVVEELLOOPP  AANNDD  UUTTIILLIIZZEE  TTHHEEIIRR  FFUULLLL  PPOOTTEENNTTIIAALL  

HHOOWW  DDOOEESS  YYOOUURR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  HHEELLPP  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AATTTTAAIINN  JJOOBB--  AANNDD  CCAARREEEERR--RREELLAATTEEDD  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  AANNDD  LLEEAARRNNIINNGG  

FFOORRMMAALL  MMEECCHHAANNIISSMMSS  IINNFFOORRMMAALL  MMEECCHHAANNIISSMMSS  

HHOOWW  DDOO  MMAANNAAGGEERRSS//  SSUUPPEERRVVIISSOORRSS  HHEELLPP  EEMMPPLLOOYYEEEE  AATTTTAAIINN  JJOOBB--  AANNDD  CCAARREEEERR--RREELLAATTEEDD  DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  
AANNDD  LLEEAARRNNIINNGG  OOBBJJEECCTTIIVVEESS??  

  
AAPPIICC  

LLIINNKKAAGGEESS  
  

11..00  22..00  33..00  44..00  66..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  

CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD  
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

 



55..00  HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  FFOOCCUUSS  ((8855  PPTTSS..)) APPROACH- DEPLOYMENT 
5.3 EMPLOYEE WELL BEING AND SATISFACTION (25 pts.)  RESULTS ARE PRESENTED IN ITEM 7.4 
5.3 a WORK ENVIRONMENT  
(1) HOW DO YOU IMPROVE WORKPLACE, 
HEALTH SAFETY  ERGONOMICS:

HOW DO EMPLOYEES TAKE PART IN 
IMPROVING THEM: 

WHAT ARE THE PERFORMANCE MEASURES FOR 
EACH KEY WORKPLACE FACTORS: 

WHAT ARE THE SIGNIFICANT DIFFERENCES IN 
WORKPLACE FACTORS AND PERFORMANCE 
MEASURES IF DIFFERENT EMPLOYEE GROUPS HAVE 
DIFFERENT WORK ENVIRONMENTS: 

HOW DO YOU SEEK TO ENSURE BUSINESS CONTINUITY FOR BENEFIT OF:  (2) HOW DO YOU ENSURE WORKPLACE PREPAREDNESS FOR EMERGENCIES OR DISASTERS 
EMPLOYEES CUSTOMERS 

5.3b.  EMPLOYEE SUPPORT AND SATISFACTION 

(1) HOW DO YOU DETERMINE THE KEY FACTORS THAT AFFECT EMPLOYEE: HOW ARE THESE FACTORS SEGMENTED FOR;  
WELL-BEING SATISFACTION MOTIVATION A DIVERSE WORKFORCE DIFFERENT CATEGORIES TYPES OF EMPLOYEES 

HOW ARE THESE TAILORED TO THE NEEDS OF: (2) HOW DO YOU SUPPORT YOUR EMPLOYEES VIA SERVICES, BENEIFTS, AND POLICIES: 
A DIVERSE WORKFORCE DIFFERENT CATEGORIES TYPES OF EMPLOYEES 

(3) WHAT FORMAL AND/OR INFORMAL ASSESSMENT METHODS AND MEASURES DO YO 
USE TO DETERMINE: 

HOW DO YOU USE OTHER INDICATORS SUCH AS EMPLOYEE RETENTION, ABSENTEEISM, 
GRIEVANCES, SAFETY, AND PRODUCTIVITY TO ASSESS AND IMPROVE: 

EMPLOYEE WELL-BEING SATISFACTION MOTIVATION 

HOW DO THESE METHODS AND MEASURES DIFFER ACROSS A DIVERSE 
WORKFORCE AND DIFFERENT CATEGORIES AND TYPES OF EMPLOYEES: 

EMPLOYEE WELL-BEING EMPLOYEE SATISFACTION EMPLOYEE MOTIVATION 

(4) HOW DO YOU RELATE ASSESSMENT FINDINGS TO KEY BUSINESS RESULTS TO IDENTIFY PRIORITIES FOR IMPROVING THE WORK ENVIRONMENT AND EMPLOYEE SUPPORT CLIMATE: 

 
APIC 

LINKAGES 
 

1.0      2.0 3.0 4.0 6.0 7.0

VISIONARY LEADERSHIP CUSTOMER-DRIVEN EXCELLENCE ORGANIZATIONAL AND PERSONAL 
LEARNING 

VALUING EMPLOYEES AND 
PARTNERS 

AGILITY FOCUS ON THE FUTURE  
 
CORE VALUES AND 
CONCEPTS 

MANAGING FOR INNOVATION MANAGEMENT BY FACT SOCIAL RESPONSIBILITY  FOCUS ON RESULTS AND 
CREATING VALUE 

SYSTEMS PERSPECTIVE  

 



6.0 PROCESS MANAGEMENT  (85 pts.) APPROACH- DEPLOYMENT 
6.1 VALUE CREATION PROCESS  (50 pts.) 
6.1a. VALUE CREATION PROCESS 

HHOOWW  DDOO  PPRROOCCEESSSSEESS  CCRREEAATTEE  VVAALLUUEE  FFOORR    ((11))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  
DDEETTEERRMMIINNEE  KKEEYY  VVAALLUUEE  
CCRREEAATTIIOONN  PPRROOCCEESSSSEESS??  
  
‘‘MMOOSSTT  IIMMPPOORRTTAANNTT  TTOO  
RRUUNNNNIINNGG  YYOOUURR  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN””  

WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  KKEEYY  PPRROODDUUCCTTSS  OORR  SSEERRVVIICCEESS  FFOORR  
CCRREEAATTIINNGG//AADDDDIINNGG  VVAALLUUEE??  

WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  BBUUSSIINNEESSSS  PPRROOCCEESSSSEESS  FFOORR  
CCRREEAATTIINNGG//AADDDDIINNGG  VVAALLUUEE??    

YYOOUURR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  YYOOUURR  CCUUSSTTOOMMEERRSS  KKEEYY  SSTTAAKKEEHHOOLLDDEERRSS  

HHOOWW  DDOO  TTHHEEYY  CCOONNTTRRIIBBUUTTEE  TTOO  PPRROOFFIITTAABBIILLIITTYY  AANNDD  BBUUSSIINNEESSSS  SSUUCCCCEESSSS??  

((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  DDEETTEERRMMIINNEE  KKEEYY  VVAALLUUEE  CCRREEAATTIIOONN  
PPRROOCCEESSSS  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS??  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IINNCCOORRPPOORRAATTEE  IINNPPUUTT  FFRROOMM  CCUUSSTTOOMMEERRSS  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IINNCCOORRPPOORRAATTEE  IINNPPUUTT  FFRROOMM  SSUUPPPPLLIIEERRSS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  

WWHHAATT  AARREE  TTHHEE  KKEEYY  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  FFOORR  TTHHEESSEE  
PPRROOCCEESSSSEESS  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IINNCCOORRPPOORRAATTEE  TTHHEESSEE  AARREEAASS  IINN  DDEESSIIGGNNIINNGG  OOFF  TTHHEESSEE  PPRROOCCEESSSSEESS  ((33))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  DDEESSIIGGNN  TTHHEESSEE  PPRROOCCEESSSSEESS  TTOO  MMEEEETT  
AALLLL  KKEEYY  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS??  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IINNCCOORRPPOORRAATTEE  NNEEWW  TTEECCHHNNOOLLOOGGYY  AANNDD  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  KKNNOOWWLLEEDDGGEE  IINNTTOO  TTHHEE  DDEESSIIGGNN  OOFF  TTHHEE  
PPRROOCCEESSSSEESS??    

CCYYCCLLEE  TTIIMMEE  PPRROODDUUCCTTIIVVIITTYY  CCOOSSTT  CCOONNTTRROOLL  EEFFFFIICCIIEENNCCYY//  EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IIMMPPLLEEMMEENNTT  TTHHEESSEE  PPRROOCCEESSSSEESS  TTOO  EENNSSUURREE  TTHHEEYY  MMEEEETT  DDEESSIIGGNN  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS??  

((44))  WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  KKEEYY  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMEEAASSUURREESS  UUSSEEDD  FFOORR  TTHHEE  
CCOONNTTRROOLL  AANNDD  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTT  OOFF  YYOOUURR  VVAALLUUEE  CCRREEAATTIIOONN  PPRROOCCEESSSSEESS??  
  

HHOOWW  DDOOEESS  YYOOUURR  DDAAYY--TTOO--DDAAYY  OOPPEERRAATTIIOONN  OOFF  TTHHEESSEE  PPRROOCCEESSSSEESS  EENNSSUURREE  KKEEYY  PPRROOCCEESSSS  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  AARREE  MMEETT??  

HHOOWW  AARREE  IINN--PPRROOCCEESSSS  MMEEAASSUURREESS  UUSSEEDD  IINN  MMAANNAAGGIINNGG  TTHHEESSEE  
PPRROOCCEESSSSEESS  ??  

HHOOWW  DDOO  YYOOUU  MMAANNAAGGEE  TTHHEESSEE  PPRROOCCEESSSS  BBYY  UUSSEE  OOFF  IINNPPUUTT  FFRROOMM  ((55))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  MMIINNIIMMIIZZEE  OOVVEERRAALLLL  CCOOSSTTSS  AASSSSOOCCIIAATTEEDD  WWIITTHH;;  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  PPRREEVVEENNTT    
CCUUSSTTOOMMEERRSS  SSUUPPPPLLIIEERRSS,,  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  PPAARRTTNNEERRSS,,  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  IINNSSPPEECCTTIIOONNSS  TTEESSTTSS  AAUUDDIITTSS  DDEEFFEECCTTSS  RREEWWOORRKK  MMIINNIIMMIIZZEE  CCOOSSTTSS,,  AASS  

AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  

((66))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IIMMPPRROOVVEE  YYOOUURR  VVAALLUUEE  CCRREEAATTIIOONN  PPRROOCCEESSSS  TTOO  

AACCHHIIEEVVEE  BBEETTTTEERR  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  RREEDDUUCCEE  VVAARRIIAABBIILLIITTYY  IIMMPPRROOVVEE  PPRROODDUUCCTTSS  AANNDD  SSEERRVVIICCEESS  KKEEEEPP  TTHHEE  PPRROOCCEESSSS  CCUURRRREENNTT  WWIITTHH  BBUUSSIINNEESSSS  NNEEEEDDSS  
AANNDD  DDIIRREECCTTIIOONN  

HHOOWW  AARREE  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTTSS  SSHHAARREEDD  WWIITTHH  OOTTHHEERR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  UUNNIITT  AANNDD  PPRROOCCEESSSSEESS  

  
AAPPIICC  

LLIINNKKAAGGEESS  
  

11..00  22..00  33..00  44..00  55..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD  
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



66..00  PPRROOCCEESSSS  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  ((8855  PPTTSS..))  AAPPPPRROOAACCHH--  DDEEPPLLOOYYMMEENNTT  
66..22  SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSSEESS  ((3355  PPTTSS..))  
66..22aa  SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSSEESS    
((11))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  DDEETTEERRMMIINNEE  YYOOUURR  KKEEYY  SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSS??  WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  KKEEYY  SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSSEESS  FFOORR  SSUUPPPPOORRTTIINNGG  YYOOUURR  VVAALLUUEE  CCRREEAATTIIOONN  PPRROOCCEESSSS??  

((22))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  DDEETTEERRMMIINNEE  KKEEYY  SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSS  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  FFOORR  IINNCCOORRPPOORRAATTIINNGG  IINNPPUUTT  FFRROOMM;;    WWHHAATT  AARREE  TTHHOOSSEE  KKEEYY  SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSS  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  FFOORR  IINNCCOORRPPOORRAATTIINNGG  IINNPPUUTT  FFRROOMM;;    
IINNTTEERRNNAALL  CCUUSSTTOOMMEERRSS  IINNTTEERRNNAALL  CCUUSSTTOOMMEERRSS  EEXXTTEERRNNAALL  CCUUSSTTOOMMEERRSS  SSUUPPPPLLIIEERRSS  AANNDD  PPAARRTTNNEERRSS  IINNTTEERRNNAALL  CCUUSSTTOOMMEERRSS  EEXXTTEERRNNAALL  CCUUSSTTOOMMEERRSS  

((33))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  DDEESSIIGGNN  TTHHEESSEE  PPRROOCCEESSSSEESS  TTOO  MMEEEETT  AALLLL  TTHHEE  KKEEYY  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS??  ((44))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IINNCCOORRPPOORRAATTEE  NNEEWW  OOUURR  DDAAYY--TTOO--DDAAYY  OOPPEERRAATTIIOONNSS  OOFF  KKEEYY  SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSSEESS  EENNSSUURREE  MMEEEETTIINNGG  
KKEEYY  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS??  

((55))  WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  KKEEYY  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMEEAASSUURREESS//IINNDDIICCAATTOORRSS  UUSSEEDD  FFOORR  TTHHEE  CCOONNTTRROOLL  AANNDD  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTT  OOFF  
TTHHEESSEE  PPRROOCCEESSSSEESS??  ((IINNCCLLUUDDEE  HHOOWW  IINN--PPRROOCCEESSSS  MMEEAASSUURREESS  AANNDD  CCUUSSTTOOMMEERR  FFEEEEDDBBAACCKK  AARREE  UUSSEEDD  IINN  MMAANNAAGGIINNGG  YYOOUURR  
SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSSEESS))    

((66))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  MMIINNIIMMIIZZEE  OOVVEERRAALLLL  CCOOSSTTSS  AASSSSOOCCIIAATTEEDD  WWIITTHH  IINNSSPPEECCTTIIOONNSS,,  TTEESSTTSS,,  AANNDD  PPRROOCCEESSSS//PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  
AAUUDDIITTSS??  

((77))  HHOOWW  DDOO  YYOOUU  IIMMPPRROOVVEE  YYOOUURR  BBUUSSIINNEESSSS  PPRROOCCEESSSSEESS  TTOO  AACCHHIIEEVVEE  BBEETTTTEERR  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  AANNDD  TTOO  KKEEEEPP  TTHHEEMM  
CCUURRRREENNTT  WWIITTHH  BBUUSSIINNEESSSS  NNEEEEDDSS  AANNDD  DDIIRREECCTTIIOONNSS??  

HHOOWW  AARREE  IIMMPPRROOVVEEMMEENNTTSS  SSHHAARREEDD  WWIITTHH  OOTTHHEERR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  UUNNIITTSS  AANNDD  PPRROOCCEESSSSEESS??  

AAPPIICC    
LLIINNKKAAGGEESS  
  
  
  

11..00  22..00  33..00  44..00  55..00  77..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD    
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  PPUUBBLLIICC  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY  AANNDD  
CCIITTIIZZEENNSSHHIIPP  

FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

 



7.0  BUSINESS RESULTS (450 pts.) 
7.1 CUSTOMER-FOCUSED RESULTS (75 pts.) RESULTS 
7.1a CUSTOMER-FOCUSED RESULTS 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  WWHHAATT  TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  SSTTAATTEEDD  IINN  IITTEEMM  33..22?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  IINNCCLLUUDDEE  CCUUSSTTOOMMEERR  GGRROOUUPPSS  AANNDD  MMAARRKKEETT  
SSEEGGMMEENNTTAATTIIOONN??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS  ??  
(1) WHAT ARE YOUR 
CURRENT LEVELS AND 
TRENDS IN KEY 
MEASURES OR 
INDICATORS OF 
CUSTOMER 
SATISFACTION AND 
DISSATISFACTION? 
 
INCLUDE COMPARISONS 
WITH COMPETITOR’S 
OR OTHER LIKE 
ORGANIZATIONS' 
LEVELS OF CUSTOMER 
SATISFACTION. 
 

HHAASS  TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  EESSTTAABBLLIISSHHEEDD  GGOOAALLSS?? AARREE  TTHHEE  CCUUSSTTOOMMEERR  IIDDEENNTTIIFFIICCAATTIIOONN  CCOONNSSIISSTTEENNTT  FFRROOMM  WWHHAATT  IISS  SSTTAATTEEDD  IINN  
CCAATTEEGGOORRYY  33?? 

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  
CCRREEAATTIIOONN  OOFF  DDAATTAA  TTOO  DDEETTEERRMMIINNEE  HHOOWW  TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  WWIILLLL  PPEERRFFOORRMM  AASS  VVIIEEWWEEDD  BBYY  TTHHEE  
CCUUSSTTOOMMEERR?? 

IISS  TTHHEERREE  DDAATTAA  TTOO  DDEETTEERRMMIINNEE  CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN//DDIISSSSAATTIISSFFAACCTTIIOONN,,  
RREETTEENNTTIIOONN,,  GGAAIINNSS,,  AANNDD  LLOOSSSSEESS  OOFF  CCUUSSTTOOMMEERRSS,,  CCUUSSTTOOMMEERR  CCOOMMPPLLAAIINNTTSS,,  
AANNDD  CCOOMMPPLLAAIINNTT  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  SSYYSSTTEEMM,,  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS??  
(2) WHAT ARE YOUR 
CURRENT LEVELS AND 
TRENDS IN KEY 
MEASURES/INDICATORS 
OF CUSTOMER-
PERCEIVED VALUE, 
CUSTOMER-PERCEIVED 
VALUE, CUSTOMER 
RETENTION, POSITIVE 
REFERRAL, AND/OR 
OTHER ASPECTS OF 
BUILDING 
RELATINSHIPS WITH 
CUSTOMERS, AS 
APPROPRIATE? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  UUSSEE  
OOFF  DDAATTAA  TTOO  DDEETTEERRMMIINNEE  HHOOWW  TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  
WWIILLLL  PPEERRFFOORRMM  AASS  VVIIEEWWEEDD  BBYY  TTHHEE  CCUUSSTTOOMMEERR?? 

IISS  TTHHEERREE  DDAATTAA  TTOO  DDEETTEERRMMIINNEE  CCUUSSTTOOMMEERR  AASSSSEESSSS  OOFF  AACCCCEESSSS  AANNDD  EEAASSEE  OOFF  
UUSSEE  IINNCCLLUUDDEE;;  AAWWAARRDDSS,,  RRAATTIINNGGSS,,  RREECCOOGGNNIITTIIOONN  FFRROOMM  CCUUSSTTOOMMEERRSS??  

IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

 
 

APIC 
LINKAGES 

 

1.0      2.0 3.0 4.0 5.0 6.0

VISIONARY LEADERSHIP CUSTOMER-DRIVEN EXCELLENCE ORGANIZATIONAL AND PERSONAL 
LEARNING 

VALUING EMPLOYEES AND 
PARTNERS 

AGILITY FOCUS ON THE FUTURE  
 

CORE VALUES AND  
CONCEPTS 

MANAGING FOR INNOVATION MANAGEMENT BY FACT SOCIAL RESPONSIBILITY  FOCUS ON RESULTS AND 
CREATING VALUE 

SYSTEMS PERSPECTIVE  

 



7.0  BUSINESS RESULTS (450 pts.) 
7.2 PRODUCT AND SERVICE RESULTS (75 pts.) RESULTS 
7.2a PRODUCT AND SERVICE RESULTS 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  RREELLAATTEE  TTOO  WWHHAATT  TTHHEE  TTOO  TTHHEE  KKEEYY  
PPRROODDUUCCTTSS  AANNDD  SSEERRVVIICCEE  FFEEAATTUURREESS  IIDDEENNTTIIFFIIEEDD  AASS  CCUUSSTTOOMMEERR  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  OORR  EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  IINN  PP..11bb((22))?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  AADDDDRREESSSS  FFAACCTTOORRSS  TTHHAATT  AAFFFFEECCTT  CCUUSSTTOOMMEERR  
GGRROOUUPPSS  AANNDD  MMAARRKKEETT  SSEEGGMMEENNTTSS  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  AAFFFFEECCTT  CCUUSSTTOOMMEERR  PPRREEFFEERREENNCCEE  AANNDD  RREEPPEEAATT  
BBUUSSIINNEESSSS  ?? 

       
((11))  `̀WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  
CCUURRRREENNTT  LLEEVVEELLSS  AANNDD  
TTRREENNDDSS  IINN  KKEEYY  
MMEEAASSUURREESS//IINNDDIICCAATTOORRSS  
OOFF  PPRROODDUUCCTT  AANNDD  
SSEERRVVIICCEE  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  
TTHHAATT  AARREE  IIMMPPOORRTTAANNTT  
TTOO  YYOOUURR  CCUUSSTTOOMMEERRSS??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  RREELLAATTEE  TTOO  WWHHAATT  TTHHEE  TTOO  TTHHEE  KKEEYY  
PPRROODDUUCCTTSS  AANNDD  SSEERRVVIICCEE  FFEEAATTUURREESS  IIDDEENNTTIIFFIIEEDD  AASS  CCUUSSTTOOMMEERR  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  OORR  EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  BBAASSEEDD  OONN  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  
GGAATTHHEERREEDD  IINN  IITTEEMMSS  33..11  AANNDD  33..22?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  AADDDDRREESSSS  FFAACCTTOORRSS  TTHHAATT  AAFFFFEECCTT  PPRROODDUUCCTT  AANNDD  
SSEERRVVIICCEESS  FFEEAATTUURREE  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  TTHHAATT  MMAAYY  IINNCCLLUUDDEE;;  PPRRIICCEE,,  
RREELLIIAABBIILLIITTYY,,  VVAALLUUEE,,  DDEELLIIVVEERRYY,,  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  FFOORR  HHAAZZAARRDDOOUUSS  
MMAATTEERRIIAALL  UUSSEE  AANNDD  DDIISSPPOOSSAALL??  

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  RREELLAATTEE  TTOO  WWHHAATT  TTHHEE  TTOO  TTHHEE  KKEEYY  
PPRROODDUUCCTTSS  AANNDD  SSEERRVVIICCEE  FFEEAATTUURREESS  IIDDEENNTTIIFFIIEEDD  AASS  CCUUSSTTOOMMEERR  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  OORR  EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  IINN  PP..11bb((22))?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  AADDDDRREESSSS  FFAACCTTOORRSS  TTHHAATT  AAFFFFEECCTT  CCUUSSTTOOMMEERR  
GGRROOUUPPSS  AANNDD  MMAARRKKEETT  SSEEGGMMEENNTTSS  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  AAFFFFEECCTT  CCUUSSTTOOMMEERR  PPRREEFFEERREENNCCEE  AANNDD  RREEPPEEAATT  
BBUUSSIINNEESSSS??   

 
HOW DO THESE 
RESULTS COMPARE 
WITH YOUR 
COMPETITORS’ 
PERFORMANCE? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  RREELLAATTEE  TTOO  WWHHAATT  TTHHEE  TTOO  TTHHEE  KKEEYY  
PPRROODDUUCCTTSS  AANNDD  SSEERRVVIICCEE  FFEEAATTUURREESS  IIDDEENNTTIIFFIIEEDD  AASS  CCUUSSTTOOMMEERR  
RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  OORR  EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  BBAASSEEDD  OONN  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  
GGAATTHHEERREEDD  IINN  IITTEEMMSS  33..11  AANNDD  33..22?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  AADDDDRREESSSS  FFAACCTTOORRSS  TTHHAATT  AAFFFFEECCTT  PPRROODDUUCCTT  AANNDD  
SSEERRVVIICCEESS  FFEEAATTUURREE  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  TTHHAATT  MMAAYY  IINNCCLLUUDDEE;;  PPRRIICCEE,,  
RREELLIIAABBIILLIITTYY,,  VVAALLUUEE,,  DDEELLIIVVEERRYY,,  RREEQQUUIIRREEMMEENNTTSS  FFOORR  HHAAZZAARRDDOOUUSS  
MMAATTEERRIIAALL  UUSSEE  AANNDD  DDIISSPPOOSSAALL??  

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

  
  
AAPPIICC    
LLIINNKKAAGGEESS  
  
 
 

1.0      2.0 3.0 4.0 5.0 6.0

VISIONARY LEADERSHIP CUSTOMER-DRIVEN EXCELLENCE ORGANIZATIONAL AND PERSONAL 
LEARNING 

VALUING EMPLOYEES AND 
PARTNERS 

AGILITY FOCUS ON THE FUTURE  
 
CORE VALUES AND  
CONCEPTS 

MANAGING FOR INNOVATION MANAGEMENT BY FACT SOCIAL RESPONSIBILITY  FOCUS ON RESULTS AND 
CREATING VALUE 

SYSTEMS PERSPECTIVE  

 



7.0  BUSINESS RESULTS (450 pts.) 
7.3 FINANCIAL AND MARKET RESULTS (75 pts.) RESULTS 
7.3a FINANCIAL AND MARKET RESULTS 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  MMIIGGHHTT  IINNCCLLUUDDEE  EEXXAAMMPPLLEESS  OOFF  RREETTUURRNN  
OOFF  IINNVVEESSTTMMEENNTT,,  AASSSSEETT  UUTTIILLIIZZAATTIIOONN,,  CCOOSSTT  SSAAVVIINNGGSS,,  VVAALLUUEE  AADDDDEEDD  
PPEERR  EEMMPPLLOOYYEEEE,,  PPRROOFFIITTAABBIILLIITTYY,,  FFIINNAANNCCIIAALL  AACCTTIIVVIITTYY  MMEEAASSUURREESS 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  GGIIVVEE  AANN  IINNSSIIGGHHTT  TTOO  TTHHEE  MMAARRKKEETTPPLLAACCEE  
CCHHAALLLLEENNGGEESS  AANNDD  OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS  ??               
(1) WHAT ARE YOUR 
CURRENT LEVELS AND 
TRENDS IN KEY 
MEASRUES / 
INDICATORS OF 
FINANCIAL 
PERFORMANCE, 
INCULDING 
AGGREGRATE 
MEASURES OF 
FINANCIAL RETUREN 
AND/OR ECONOMIC 
VALUE?.  
  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  IINNCCLLUUDDEE  MMEEAASSUURREESS  TTHHEE  SSEENNIIOORR  
LLEEAADDEERRSSHHIIPP  UUSSUUAALLLLYY  TTRRAACCKKSS  OONN  AANN  OONNGGOOIINNGG  BBAASSIISS  TTOO  AASSSSEESSSS  
TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE?? 

HHAAVVEE  SSTTRREETTCCHH  GGOOAALLSS  FFOORR  FFIINNAANNCCIIAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  BBEEEENN  
EESSTTAABBLLIISSHH  WWHHEERREE  AAPPPPLLIICCAABBLLEE?? 

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  MMIIGGHHTT  IINNCCLLUUDDEE  EEXXAAMMPPLLEESS  OOFF  RREETTUURRNN  
OOFF  IINNVVEESSTTMMEENNTT,,  AASSSSEETT  UUTTIILLIIZZAATTIIOONN,,  CCOOSSTT  SSAAVVIINNGGSS,,  VVAALLUUEE  AADDDDEEDD  
PPEERR  EEMMPPLLOOYYEEEE,,  PPRROOFFIITTAABBIILLIITTYY,,  FFIINNAANNCCIIAALL  AACCTTIIVVIITTYY  MMEEAASSUURREESS 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  GGIIVVEE  AANN  IINNSSIIGGHHTT  TTOO  TTHHEE  MMAARRKKEETTPPLLAACCEE  
CCHHAALLLLEENNGGEESS  AANNDD  OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS  ??  
(2) WHAT ARE YOUR 
CURRENT LEVELS AND 
TRENDS IN KEY 
MEASURES/INDICATORS 
OF MARKETPLACE 
PERFORMANCE, 
INCLUDING MARKET 
SHARE/POSITION, 
BUSINESS GROWTH, 
AND NEW MARKETS 
ENTERED?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  IINNCCLLUUDDEE  MMEEAASSUURREESS  TTHHEE  SSEENNIIOORR  
LLEEAADDEERRSSHHIIPP  UUSSUUAALLLLYY  TTRRAACCKKSS  OONN  AANN  OONNGGOOIINNGG  BBAASSIISS  TTOO  AASSSSEESSSS  
TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE?? 

HHAAVVEE  SSTTRREETTCCHH  GGOOAALLSS  FFOORR  FFIINNAANNCCIIAALL  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  BBEEEENN  
EESSTTAABBLLIISSHH  WWHHEERREE  AAPPPPLLIICCAABBLLEE?? 

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

 
  
AAPPIICC    
LLIINNKKAAGGEESS  
 
 
 

1.0      2.0 3.0 4.0 5.0 6.0

VISIONARY LEADERSHIP CUSTOMER-DRIVEN ORGANIZATIONAL AND 
PERSONAL LEARNING 

VALUING EMPLOYEES AND 
PARTNERS 

AGILITY FOCUS ON THE FUTURE  
 
CORE VALUES AND  
CONCEPTS 

MANAGING FOR INNOVATION MANAGEMENT BY FACT SOCIAL RESPONSIBILITY  FOCUS ON RESULTS AND 
CREATING VALUE 

SYSTEMS PERSPECTIVE  

 



7.0  BUSINESS RESULTS (450 pts.) 
7.4 HUMAN RESOURCE RESULTS  (75 pts.) RESULTS 
7.4a HUMAN RESOURCE RESULTS  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  KKEEYY  PPRROOCCEESSSS  NNEEEEDDSS  IINN  
CCAATTEEGGOORRYY  66?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  YYOOUURR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN’’SS  AACCTTIIOONN  
PPLLAANNSS  AANNDD  HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  PPLLAANNSS  DDEESSCCRRIIBBEEDD  IINN  IITTEEMM  22..22??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS??    
(1) WHAT ARE YOUR 
CURRENT LEVELS AND 
TRENDS IN KEY MEASURES / 
INDICATORS OF WORK 
SYSTEM PERFORMANCE AND 
EFFECTIVENESS? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  AACCTTIIVVIITTIIEESS  DDEESSCCRRIIBBEEDD  
IINN  CCAATTEEGGOORRYY  55?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  AADDDDRREESSSS  EEMMPPLLOOYYEEEE  SSEEGGMMEENNTTAATTIIOONN  TTOO  
IINNCCLLUUDDEE  DDIIVVEERRSSIITTYY,,  TTYYPPEESS  AANNDD  CCAATTEEGGOORRIIEESS  OOFF  EEMMPPLLOOYYEEEESS,,  AASS  
AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE?? 

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  WWOORRKK  SSYYSSTTEEMM  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  AANNDD  EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS  ((77..44aa((11))?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  YYOOUURR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN’’SS  AACCTTIIOONN  
PPLLAANNSS  AANNDD  HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  PPLLAANNSS  DDEESSCCRRIIBBEEDD  IINN  IITTEEMM  22..22??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS??    
(2) WHAT ARE YOUR 
CURRENT LEVELS AND 
TRENDS IN KEY MEASURES 
OF EMPLOYEE LEARNING 
AND DEVELOPMENT? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  AACCTTIIVVIITTIIEESS  DDEESSCCRRIIBBEEDD  
IINN  CCAATTEEGGOORRYY  55?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  AADDDDRREESSSS  EEMMPPLLOOYYEEEE  SSEEGGMMEENNTTAATTIIOONN  TTOO  
IINNCCLLUUDDEE  DDIIVVEERRSSIITTYY,,  TTYYPPEESS  AANNDD  CCAATTEEGGOORRIIEESS  OOFF  EEMMPPLLOOYYEEEESS,,  AASS  
AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE?? 

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  WWOORRKK  SSYYSSTTEEMM  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  AANNDD  EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS  ((77..44aa((11))?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  YYOOUURR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN’’SS  AACCTTIIOONN  
PPLLAANNSS  AANNDD  HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  PPLLAANNSS  DDEESSCCRRIIBBEEDD  IINN  IITTEEMM  22..22??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS??    
(3) WHAT ARE YOUR 
CURRENT LEVELS AND 
TRENDS IN KEY MEASURES 
OR INDICATORS OF 
EMPLOYEE WELL BEING, 
SATISFACTION AND 
DISSATISFACTION,  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  AACCTTIIVVIITTIIEESS  DDEESSCCRRIIBBEEDD  
IINN  CCAATTEEGGOORRYY  55?? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  AADDDDRREESSSS  EEMMPPLLOOYYEEEE  SSEEGGMMEENNTTAATTIIOONN  TTOO  
IINNCCLLUUDDEE  DDIIVVEERRSSIITTYY,,  TTYYPPEESS  AANNDD  CCAATTEEGGOORRIIEESS  OOFF  EEMMPPLLOOYYEEEESS,,  AASS  
AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE?? 

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT?? 

  
  
AAPPIICC    
LLIINNKKAAGGEESS 
 
 
 

1.0      2.0 3.0 4.0 5.0 6.0

VISIONARY LEADERSHIP CUSTOMER-DRIVEN 
EXCELLENCE 

ORGANIZATIONAL AND 
PERSONAL LEARNING 

VALUING EMPLOYEES AND 
PARTNERS 
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INNOVATION 
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SYSTEMS PERSPECTIVE  

 



7.0  BUSINESS RESULTS (450 pts.) 
7.5 OPERATIONAL EFFECTIVENESS RESULTS (75 pts.) RESULTS 
7.5aa OPERATIONAL EFFECTIVENESS RESULTS 

DDOOEESS  TTHHEE  RREESSUULLTTSS//DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  
EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS  AANNDD  AATTTTAAIINNIINNGG  KKEEYY  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  GGOOAALLSS??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  MMEEAASSUURREESS??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS??                  
((11))  WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  
CCUURRRREENNTT  LLEEVVEELLSS  AANNDD  
TTRREENNDDSS  IINN  KKEEYY  
MMEEAASSUURREESS  //  
IINNDDIICCAATTOORRSS  OOFF  TTHHEE  
OOPPEERRAATTIIOONNAALL  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  OOFF  KKEEYY  
VVAALLUUEE  CCRREEAATTIIOONN  
PPRROOCCEESSSS??    IINNCCLLUUDDEE  
PPRROODDUUCCTTIIVVIITTYY,,  CCYYCCLLEE  
TTIIMMEE,,  SSUUPPPPLLIIEERR  &&  
PPAARRTTNNEERR  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE,,  AANNDD  
OOTTHHEERR  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  
MMEEAASSUURREESS  OOFF  
EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS  AANNDD  
EEFFFFIICCIIEENNCCYY..  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  LLIINNKK  TTOO  WWHHAATT  IISS  SSTTAATTEEDD  IINN  TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  PPRROOFFIILLEE,,  11..11,,  22..22,,  66..11,,  AANNDD  66..22??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRROOVVIIDDEE  CCUURRRREENNTT  LLEEVVEELLSS  AANNDD  TTRREENNDDSS??    IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  PPRROOVVIIDDEE  KKEEYY  IINNFFOORRMMAATTIIOONN  FFOORR  
AANNAALLYYSSIISS  AANNDD  LLIINNKK  TTOO  IITTEEMM  44..11??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA//  RREESSUULLTTSS  PPRROOVVIIDDEE  TTHHEE  OOPPEERRAATTIIOONNAALL  BBAASSIISS  FFOORR  
PPRROODDUUCCTT  AANNDD  SSEERRVVIICCEE  ((IITTEEMM  77..11  AANNDD  FFIINNAANNCCIIAALL  AANNDD  MMAARRKKEETT  
RREESSUULLTTSS  ((IITTEEMM  77..33))  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS??    
((22))  WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  
CCUURRRREENNTT  LLEEVVEELLSS  AANNDD  
TTRREENNDDSS  IINN  KKEEYY  
MMEEAASSUURREESS  //  
IINNDDIICCAATTOORRSS  OOFF  TTHHEE  
OOPPEERRAATTIIOONNAALL  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  OOFF  KKEEYY  
SSUUPPPPOORRTT  PPRROOCCEESSSS??    
IINNCCLLUUDDEE  PPRROODDUUCCTTIIVVIITTYY,,  
CCYYCCLLEE  TTIIMMEE,,  SSUUPPPPLLIIEERR  &&  
PPAARRTTNNEERR  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE,,  AANNDD  
OOTTHHEERR  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  
MMEEAASSUURREESS  OOFF  
EEFFFFEECCTTIIVVEENNEESSSS  AANNDD  
EEFFFFIICCIIEENNCCYY..  

HHAASS  TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  EESSTTAABBLLIISSHHEEDD  GGOOAALLSS??  DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA//  RREESSUULLTTSS  PPRROOVVIIDDEE  TTHHEE  OOPPEERRAATTIIOONNAALL  BBAASSIISS  FFOORR  
CCUUSSTTOOMMEERR--FFOOCCUUSSEEDD  RREESSUULLTTSS  ((IITTEEMM  77..11))??  

IISS  OOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  WWHHAATT  TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  
SSAAIIDD  IISS  IIMMPPOORRTTAANNTT??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  OOPPEERRAATTIIOONNAALL  AANNDD  SSTTRRAATTEEGGIICC  
PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  TTHHAATT  LLEEAADDSS  TTOO  YYOOUURR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  VVAALLUUEE  
CCRREEAATTIIOONN??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  YYOOUURR  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN’’SS  AACCTTIIOONN  
PPLLAANNSS  AANNDD  HHUUMMAANN  RREESSOOUURRCCEE  PPLLAANNSS  DDEESSCCRRIIBBEEDD  IINN  IITTEEMM  22..22??  

  
((33))  WWHHAATT  AARREE  YYOOUURR  
RREESSUULLTTSS  FFOORR  KKEEYY  
MMEEAASSUURREESS  OORR  
IINNDDIICCAATTOORRSS  OOFF  
AACCCCOOMMPPLLIISSHHMMEENNTT  OOFF  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
SSTTRRAATTEEGGYY  AANNDD  AACCTTIIOONN  
PPLLAANNSS??  HHAASS  TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  EESSTTAABBLLIISSHHEEDD  GGOOAALLSS??  DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  LLIINNKK  TTOO  AACCTTIIVVIITTIIEESS  DDEESSCCRRIIBBEEDD  IINN  

CCAATTEEGGOORRYY  55??  
DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  AADDDDRREESSSS  EEMMPPLLOOYYEEEE  SSEEGGMMEENNTTAATTIIOONN  TTOO  
IINNCCLLUUDDEE  EEMMPPLLOOYYEEEE  DDIIVVEERRSSIITTYY,,  TTYYPPEESS,,  AANNDD  CCAATTEEGGOORRIIEESS  AASS  
AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE??  

  
  
AAPPIICC    
LLIINNKKAAGGEESS  
  
  
  

11..00  22..00  33..00  44..00  55..00  66..00  

VVIISSIIOONNAARRYY  LLEEAADDEERRSSHHIIPP  CCUUSSTTOOMMEERR--DDRRIIVVEENN  EEXXCCEELLLLEENNCCEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  AANNDD  
PPEERRSSOONNAALL  LLEEAARRNNIINNGG  

VVAALLUUIINNGG  EEMMPPLLOOYYEEEESS  AANNDD  
PPAARRTTNNEERRSS  

AAGGIILLIITTYY  FFOOCCUUSS  OONN  TTHHEE  FFUUTTUURREE    
  
CCOORREE  VVAALLUUEESS  AANNDD    
CCOONNCCEEPPTTSS  

MMAANNAAGGIINNGG  FFOORR  IINNNNOOVVAATTIIOONN  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  BBYY  FFAACCTT  SSOOCCIIAALL  RREESSPPOONNSSIIBBIILLIITTYY    FFOOCCUUSS  OONN  RREESSUULLTTSS  AANNDD  
CCRREEAATTIINNGG  VVAALLUUEE  

SSYYSSTTEEMMSS  PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE    

  



7.0  BUSINESS RESULTS (450 pts.) 
7.6 GOVERNANCE AND SOCIAL RESPONSIBILITY RESULTS (75 pts.) RESULTS 
7.6a GOVERNANCE AND SOCIAL RESPONSIBILITY RESULTS 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  IINNCCLLUUDDEE  FFIINNAANNCCIIAALL  IISSSSUUEESS  AANNDD  
RRIISSKKSS  OOFF  TTHHEE  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  IINNCCLLUUDDEE  TTHHEE  LLEEAADDEERRSSHHIIPPSS  
RREESSPPOONNSSEE  TTOO  TTHHEESSEE  MMAATTTTEERRSS  OORR  PPEERRFFOORRMMAANNCCEE  IINN  
CCOOMMMMUUNNIICCAATTIIOONN,,  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS  ??                
(1) WHAT ARE YOUR 
KEY CURRENT 
FINDINGS AND TRENDS 
IN KEY MEASURES OR 
INDICATORS OF FISCAL 
ACCOUNTABILITY, 
BOTH INTERNAL AND 
EXTERNAL, AS 
APPROPRIATE  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  IINNCCLLUUDDEE  IIMMPPOORRTTAANNTT  IINNTTEERRNNAALL  
AANNDD  EEXXTTEERRNNAALL  AAUUDDIITTOORR  RREECCOOMMMMEENNDDAATTIIOONNSS  FFOORR  TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  SSHHOOWW  RREESSUULLTT  OOFF  HHOOWW  TTHHEE  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  MMOONNIITTOORRSS  FFIISSCCAALL  AACCCCOOUUNNTTAABBIILLIITTYY  

  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  MMEEAASSUURREE  EETTHHIICC  BBEEHHAAVVIIOORR??  DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  IINNCCLLUUDDEE  TTHHEE  RREESSUULLTTSS  OOFF  HHOOWW  TTHHEE  
LLEEAADDEERRSSHHIIPPSS  RREEPPOONNSSEESS  TTOO  TTHHEESSEE  MMAATTTTEERRSS  AANNDD  MMEEAASSUURREE  WWHHAATT  
IISS  SSTTAATTEEDD  IINN  IITTEEMM  11..22??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  SSHHOOWW  RREESSUULLTT  IINN  MMEEAASSUURREESS  OOFF  RREELLAATTIIOONNSSHHIIPPSS  
WWIITTHH  CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS//PPUUBBLLIICC  AANNDD  OOTTHHEERR  CCOONNSSTTIITTUUEENNCCIIEESS??    

 
(2) WHAT ARE YOUR 
RESULTS FOR KEY 
MEASURES / 
INDICATORS OF 
ETHICAL BEHAVIOR 
AND OF STAKEHOLDER 
TRUST IN THE 
GOVERNANCE OF 
YOUR ORGANIZATION? DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD,,  MMEEAASSUURREE  SSTTAAKKEEHHOOLLDDEERR  TTRRUUSSTT??  DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  SSHHOOWW  RREESSUULLTT  IINN  HHOOWW  TTHHEE  

OORRGGAANNIIZZAATTIIOONN  MMOONNIITTOORRSS  EETTHHIICCAALL  RREEVVIIEEWWSS  AANNDD  AAUUDDIITTSS??  
IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  IINNDDIICCAATTEE  RREEGGUULLAATTOORRYY  
CCOOMMPPLLIIAANNCCEE  RREESSUULLTT  OORR  AANNYY  NNOOTTEEWWOORRTTHHYY  AACCHHIIEEVVEEMMEENNTT  IINN  
TTHHIISS  AARREEAA,,  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE  SS  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  IINNDDIICCAATTEE  EENNVVIIRROONNMMEENNTTAALL  CCOOMMPPLLIIAANNCCEE  OORR  AANNYY  
NNOOTTEEWWOORRTTHHYY  AACCHHIIEEVVEEMMEENNTT  IINN  TTHHIISS  AARREEAA,,  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS??     
(3) WHAT ARE YOUR 
RESULTS FOR KEY 
MEASURES / 
INDICATORS OF 
REGULATORY AND 
LEGAL COMPLIANCE?  

DDOOEE  TTHHIISS  DDAATTAA  SSTTAATTEE  WWHHAATT  IISS  IIMMPPOORRTTAANNTT  TTOO  IITTEEMM  11..22AA??  DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  IINNDDIICCAATTEE  AANNYY  SSAANNCCTTIIOONNSS,,  OORR  
AADDVVEERRSSEE  AACCTTIIOONNSS  UUNNDDEERR  LLAAWW,,  RREEGGUULLAATTIIOONN  OORR  CCOONNTTRRAACCTT??  

IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  MMEEAASSUURREESS  OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL  
CCIITTIIZZEENNSSHHIIPP  RREESSUULLTTSS??  

AARREE  TTHHEE  RREESSUULLTTSS  PPRREESSEENNTTEEDD  SSEEGGMMEENNTTEEDD  BBYY  
OORRGGAANNIIZZAATTIIOONNAALL//BBUUSSIINNEESSSS  GGRROOUUPPSS,,  AASS  AAPPPPRROOPPRRIIAATTEE??  

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  SSHHOOWW  PPOOSSIITTIIVVEE  TTRREENNDDSS??   
(4) WHAT ARE YOUR 
RESULTS FOR KEY 
MEASURES / 
INDICATORS OF 
ORGANIZATIONAL 
CITIZENSHIP IN 
SUPPORT OF YOUR 
KEY COMMUNITIES? 

DDOOEESS  TTHHEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTTEEDD  AADDDDRREESSSS  SSUUPPPPOORRTT  FFOORR  TTHHEE  KKEEYY  
CCOOMMMMUUNNIITTIIEESS  AANNDD  OOTTHHEERR  PPUUBBLLIICC  PPUURRPPOOSSEE  AASS  DDIISSCCUUSSSSEEDD  IINN  
11..22CC??  

IISS  TTHHEERREE  EENNOOUUGGHH  DDAATTAA  TTOO  EESSTTAABBLLIISSHH  TTRREENNDDSS??  IISS  CCOOMMPPAARRAATTIIVVEE  DDAATTAA  PPRREESSEENNTT??  

  
  
AAPPIICC    
LLIINNKKAAGGEESS 
 
 

1.0      2.0 3.0 4.0 5.0 6.0

VISIONARY LEADERSHIP CUSTOMER-DRIVEN 
EXCELLENCE 

ORGANIZATIONAL AND 
PERSONAL LEARNING 

VALUING EMPLOYEES AND 
PARTNERS 

AGILITY FOCUS ON THE FUTURE  
 
 
 
CORE VALUES AND 
CONCEPTS MANAGING FOR INNOVATION MANAGEMENT BY FACT SOCIAL RESPONSIBILITY  FOCUS ON RESULTS AND 

CREATING VALUE 
SYSTEMS PERSPECTIVE  
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