


Published by

A ll R ig h ts  R es erv ed ©  2 0 1 6
i s  itio  c o e  

i e  i  i  

Copyright © 2016
  e  ec o  i  Co ci  NASSCOM

ec o  i  Co ci  Co c  De i s
Address:   e  ec o  i  Co ci  NASSCOM

o  o       
ec o    oi

 es   
Web: ssc sscom com
Phone:     

Disclaimer

e i o m tio  co i e  e ei  s ee  o i e  om so ces e i e o e  ec o  i
Co ci  C M  C M isc ims  ties o e cc c  com e e ess o  e c
o  s c  i o m tio  C M s  e o i i i  o  e o s  omissio s  o  i e cies  i  e
i o m tio  co i e  e ei  o  o  i e e tio s e eo  e  e o  s ee  m e o ce

e o e s o  e co i  m e i  i c e  i  e oo  e is e s o  e e  o  
omissio s o  o ei  otice o  c o e eme s i  e e itio s o  e oo  o e ti
i  C M s  e es o si e o   oss soe e  s s i e    e so  o e ies o

is m e i  e m e i  i  is ic tio  is co i e  o s o  is ic tio  m  e
e o ce  s o e  o  is i e  i   o m o    me s ei e  o  e  o  e ec o ic me i

ess o i e   e C M



iii



Facilitator Guide

iv



Acknowledgement

v

e i  M i s  s i  i s e tio  i  e o  e  o  se e  i e e ti o s c ie  mo  
em ei  e i i i  o  i  m o e  i tio s c oss e o  eco i e e e i  i s 

o e e  e eme  i  i s s   e i  i e oo  o   o essio s  o  e tities e o  i  
e eme  e ecti e o e e e is c itic  eso ce s   o e i e com etiti e e e

 o e  o c i i e o  e s me  i  is c ci  o e e o   e e e  i   oo  o  s i e  e   
s sses o  s s   is o is e   e e  ec o  i s Co ci  C M C C M  s 

ee  m e  i  e o ecti e o  ci i ti  e c e tio  o  s c   o o ce   i i  em o me  
e e  s s o  e M i s  s e  s o ee  c  o  c i  sce io o  e  em   

s  i  e i s

Co se e e e o me  is o e o  se e  e o s  ic  C C M ims o e e o  e  o  e o  
e  o  e M s  is e  oo  is esi e  o s o  s e s e i  i i  

o  e CRM Domestic Voice o  o e   is ime   e i i  e e s i  e e i e  com e e cies  e 
e  e e  i i  e e  occ tio  o  C s ome  Re tio s i  M eme  i  e M s sec o  o  e 
i s   itio  o e co e o e e  s i s e ti e  o e o  o e  e oo  c s s  i e o  

o essio   em o i i  s i s  e e e  o  s o i o  o  o ci  is co se ic tio



About this Guide
i  is e o s es  so ci  esti tio  o  o m tio  ec o o  i s  is ositio  s e e  

m o  s o m tio s i  e i  eco om  ic  s c e  i s ce i  e o  m e   
om ei  e  o  m  i o tio  ce e s o  o   ms  i  so o i es e mos  cos e ecti e  

so tio s o e o  ese c es e c e e   ee  o  i o ci  co ses o  e i ee i   com e  
scie ce i  e e c tio  e

 om i o ci  e e  mo es  co ses  e sc oo  e e  e e is so  o i  em  o  
s eci i e  co ses  i i  o mme o i  i i i s o  io s o  o es i  is sec o  is ci i o  

i e is  i iti ti e i   i ectio   co sis s o   i e ie  o  o ics  i s i  om om i  
o e e o o essio  s i s i e comm ic tio  s i s  oomi  s i s  e c  is ci i o  i e s ee  

e e o e   si  e  o  CRM Domestic Voice  e e se   C e  C M   co e s e o o i  
o  o ics

e  e i  ecti es o  e s eci c  m  e e i i  o  e i s o    

•  i  e o e o   CRM Domestic Voice

•  M e o  C s o C s ome s

•  M e o  o  o Mee  Re i eme

•  M i i   e  e  ec e o i  i o me

m o s se  i  e oo  e ee  is e  e o

Symbols Used

v i



Table of Content

CRM Domestic Voice

vii

S. No. Modules and Units

1. 	 Introduction

 i    o ctio  o e  ec o

 i    o ctio  o e i i  o m

2.  Core/Generic Skills

 i    e i s

 i    Comm ic tio  i s

 i    e m o

 i    e tio  o De i

 i      i e

 i    Decisio  M i   o em o i

3.  Make Outbound Calls to Customers (SSC/N3020)

 i    e cti  i  C s ome s isti   os ecti e  

4.  Manage Your Work to Meet Requirement (SSC/N9001)

 i    o  o  o  Re i eme s

5.  Maintain a Healthy, Safe and Secure Working Environment (SSC/N9003)

 i    s  o ce

 i    De i  i  me e ciesules and Units

6.  Employability & Entrepreneurship Skills

 i    e so  e s  V e s ems

 i    Di i  i e c   Rec

 i    Mo e  M e s

 i    e i  o  m o me   e  m o me

 i    e s i  e e e s i

 i    e i  o e  e e e

7.  Annexures

 e e  i i  De i e  

 e e  ssessme  C i e i

Page No.

1

6

11

2 4

2 6

37

4 0

67

73

81

1 0 2

1 1 6

1 4 4

159

1 6 0



viii

Facilitator Guide





Facilitator Guide

2

Key Learning Outcomes 

At the end of the module, you will be able to make the students: 

 i  e im o ce o  e  sec o  

 Disc ss    is  

 i  e ee  o  o so ci  

 is  some o  e o so ce  ctio s  

 is  e s i  e  i s  

 Di e e ti e e ee  omestic  i e tio   sec o s  

 Disti is  e ee  oice ocess  o oice ocess  

 e e  e me i s o  e e ms i o   o o  c s   R   

 mi e e o  e i o me  i   ic   

 i  e ose o  e i i  o m  

 Reco ise e o es  es o si i ities o   CRM omestic oice  
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UNIT	1.1:	Introduction	to	IT-ITeS	Sector

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 Desc i e e im o ce o  e  sec o

 e ti     is

 se e ee  o  o so ci

 i  some o  e o so ce  ctio s

 i  e s i  e  i s

 Com e omestic  i e tio  sec o s

 Com e oice ocess  o oice ocess

 mi i ise i  e i s  e e  e ms i o   o o  c s   R  

 mm ise e o  e i o me  i   ic  

Unit	Objectives 

Do 
•  e come e tici s o e o m

•  o ce o se  o e tici s me tio i  o  o  o  me  o  e e ie ce  

•  e o e s ti  e sessio  e  em  e  e oi  o e  i  is o m  

•  i e e tici s  o e ie  o  e e  ec o

•  s  em  e  ec o  is o i

•  i e em  ie  i o ctio  o   s

•  s  em o   i  i

•   is m o me  e s

Ask 

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M

•  Co ies o  o s
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Say 
•  o m tio  ec o o   is e ic tio  o  com e s  e ecomm ic tio s e i me  o s o e  

e ie e  smi  o  se  o e  i  e co e  o   si ess o  o e  e e ise  

•  i  is o e o  e s es o i   se ices m e s i  e o   is so e o s es  o  so ci  
esti tio  i  s e o e ti  o i     i io  so e o c  i s    cco i  o 

i  o e o c  s  Ro  e R

•  e CRM o Voice is   o  e e  sec o  is sec o  ims  comm ic ti  i  e c s ome s o 
ess is e  e ies  e es s  com i s o  so o i o ce com s o c s  se ices o 

im

•  o m tio  ec o o  e  e ices e  is  o m o  o so ce  se ice ic  s eme e  e o 
i o eme  o   i  io s e s s c  s e ecomm ic tio  i  ce  e ecom  i s ce  e  

mo  o e s

•  C  ce e s o i e c s ome  i e ctio   comm ic tio  se ices  c  o ce o e tio s o  io s 
e Com ies e o e i  s  e  itis  i s s i s ese tio  s s em i  o  o  i  Mos  

o  e o  i e tio  s c e  ei   c i  ee s o ei  i s i  i  

•  e    sec o  s e e e  e em o me  i  e s   co ti es o e e e e m e  
o  o s e e  e

•   is e  ec o

•   e e m o  com ies o   i  i   

•   e e  s  ec o s

•   is   e s  e s i   i s

•   is  e tio    is e i e ce e ee  Domestic  e tio  

•   is Voice ocess  o   o

•   is o Voice ocess

•   is  R   

Explain 
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•  s  tici s o s  e  em o   o  e oom e e e e is s ce o mo e o  

•  C ec  o  time se o m i i   em o c e ce  i  e  o  e ec e o  sessio  com e e  

•  i  e ose  o ecti e  tio   i s ctio s o  e e e cise c e

Tips 

Activity 
•  Di i e c ss i  o s

•  s  o  mem e s o s  i   ci c e  i  oom s ce e mi s  

•  e  s   tici  om e o  o s  e me  i o ci  imse  o  e se   m i   
es e   i e ti  is e  me  e  m o e   o  m m  m  

•  e e  e  oi s o e s  e  e e s e e io s e s me  i e  es e   oes 
some i  simi  o  imse  o  e se   so o  

•  e me e s i  e s  e  i  o o e e  o e  e s es e  e e ti  ei  mes  
i es

Notes	for	Facilitation 
•  e  e ecess  e i me  e  o  e m e  e s  e    c o  m e i

•  M e s e  e c  tici  e s s o  o o  o  e m e i s   e o  s e is 
e ec e  o o i  e c  e e cise

•  co e tici s o s  estio s so  e  c  c e  ei  o s i   o  e o  o e

•  s e  estio s  e i   seems co si

•  e  tici s o com e e  e s s i c e  i  e tici  m

•  o i e ee c  o e o  s  o e s o i s e o m ce

•  e  tici s i e ti  o  o  e s i s  i  e co se o ei  o  i  e comm i

•  Re em si e e  oi s m e  iss es ise  i  e sessio  

•  eci e tici s o  ei  tici tio
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UNIT	1.2:	Introduction	to	the	Training	Program	

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 mm ise e ose o  e i i  o m

 s e o es  es o si i ities o  CRM omestic oice  

Unit	Objectives 

•  i e tici s  o e ie  o  e e io s sessio

•  ose o  e i i  o m

•  s  em o  e   

Ask 

Say 
•  is i i  o m is e e o e  o im  s eci c s i s o i i i s o is  o e o m s  C s ome  

Re tio s i  M eme  CRM  Domestic Voice e i i  o m is i e e  o  im ti  sic s i  
 o e e

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  sessio  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  em e  i  e  o  is i i  o m i  is sessio  o  e i
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•  Domestic o  Voice i  e e  s  is so o  s  C s ome  e ice ssoci e  C s ome  e ice 
Re ese ti e  C s ome  C e ec ti e  C s ome  e ice iso  e es  Coo i o  C s ome  

o  Re ese ti e  o  i ee  o  Co s   ocess ssoci e  s ctio  e c

•  is o m is se  o  i c tio  c  c e  CRM Domestic Voice

•   co sis s o   se  o  tio  cc tio  s 

•   s eci  e s  com e e c  o e m s  c ie e e  c i  o   ctio  i  e o ce

•  e  CRM Domestic Voice  e e e ee m e s o  s ic  e i  e ctio s o e e o me  
  CRM Domestic Voice

Explain 
•   e e o e  es o si i ities o   CRM Domestic Voice

•   e e e so  i es o   CRM Domestic Voice

Exercise 
Re  e estio  ic  o  e co ec  s e s  

 i e m i   c  e CRM s o  s e  i  c s ome  

a) Professionally 

 C s  

c  R e  

 o  

 e CRM is e  o  e com  

 ce 

b) Voice 

c  o  

 m o ee

 e  is i   c  e CRM s o

a) Completes	the	documentation	process

 es  e

c  o s  o  i  o e 

 o ome
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Activity 
Purpose: is cti i  emo s es  c  o o  i  comm ic tio  oo  is e i  c  o  ee c  

i e e  co e s c o s  e ce tio s

Materials:   s ee  o  e  o  e c  e so

Time:  o  mi es s isc ssio  time

Directions:	 e  i o is e e cise  s i  o s i  e  i  comm ic tio  is e s  e  em e s see  i e 
e c  e e   iece o  e   e  e  e i ectio s o em

Instructions	 to	 participants: is e e cise e i es is e i  o  o o i  i ectio s  s o  e  e 
i s ctio s  e o m e s  o  m  o  s  estio s  o  m s  c ose o  e es

 o  o  s ee  o  e  i  

 e  o  e e  i  co e

 o  o  e  i   i

 e  o  e o e  i  co e

 o  o  e  i  

 e  o  e e  e  co e

 o  i     time

 e  o  e o e  e  co e

 o  o  e   o  i  

 e  o  e es  oo   o  o c   com e i  i  e o e  s e s

Debrief:  e e  Does e e o e s oo  e s me  Remem e  e  o  comm ic e i  o e s  e  
m  o  ecei e e mess e o  se  i i  e ce tio s   o  e e i e  e s me i ectio s   

e e e o e s o c s i e e  eo e e i e e  co e  o  e e o  i e  ee c o   o ee  
o  e es c ose   o  co  o  s  estio s

 is  e o es  es o si i ities o   CRM Domestic Voice

s e

•  e o e o  e CRM i o es i o mi  e c s ome  o  e o c   se ices o e e   e com  
s e  e ies  eso e o ems  eco  com i s o  ecei e ee c

•  e   oi me  o  e meeti  i  e M  

•   CRM is e oice o  e com   e s  oi  o  co c  i  e c s ome  

•   CRM ecei es  m es e e o e c s  e im i  sc i e   i c e sic estio s 

•   CRM is e ec e  o comm ic e i  c s ome s o m e   se  e o c s  se ices o  e 
o i tio  
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Notes	for	Facilitation 
•  e  e ecess  e i me  e  o  e m e  e s  e    c o  m e i

•  M e s e  e c  tici  e s s o  o o  o  e m e i s   e o  s e is 
e ec e  o o i  e c  e e cise

•  co e tici s o s  estio s so  e  c  c e  ei  o s i   o  e o  o e

•  s e  estio s  e i   seems co si

•  e  tici s o com e e  e s s i c e  i  e tici  m

•  o i e ee c  o e o  s  o e s o i s e o m ce

•  e  tici s i e ti  o  o  e s i s  i  e co se o ei  o  i  e comm i

•  Re em si e e  oi s m e  iss es ise  i  e sessio  

•  eci e tici s o  ei  tici tio
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Key Learning Outcomes 

At the end of the module, you will be able to make the students: 

 e ti  e se so  o  e e e s o  e is  e  

 Rec  ssoci e  o s i  e se so s  

 e ti  sic o e  so s  

 Disco e  o  o e  s e  e sic o e  so s  

 e ti  e i  o e  so s  

 Disco e  o  o c e  o o ce e i  o e  so s  

 e ti   tic e co so  so s  c        i  m     

 e ti   tic e co so  so s  e commo  co so  e s  

 mi e o  o tic e e e e s o  e e  o  e is  e  

 Rec  e  c  is  

 ssess e ee  o s e   e s  e is  e  

 ssess e ee  o ossess  e  i i e  

 De e mi e o  o s e  i   e  i i e  

 Disc ss e im o ce o  is e i  

 se o  o e  cti e is e e  

 ti ise e commo  ses e ecti e  i e i e cti  i   c s ome  

 ti ise o i e e essio s  o e i  o  s eec  

 Disco e  o  o m e i e e  si tio s i  i om tic s eec  

 Disti is  e ee  e i e e  o es  

 ti ise o i e ses  o es i e i e cti  i  c s ome s  

 ti ise tic es o i e  i  co e s tio s  

 ti ise mi  o s i  se e ces o  o  o  

 i   e ctio  o s  ei  ses  

 Disc ss o  o s e  i  e co ec  e se  

 ti ise sim e ses o co e se o  e s  ese   e  

 Disc ss e e s i  i  i e  

 Disc ss e im o ce o  c e  comm ic tio  

 De e mi e o  o o  s  e m  

 se o  o  e tio  o e i  

 ssess o  o  o  com e e ess  

 e o  o  is e o  ee  

 mi e o  o m i i   s e o  e i o me  

   o ise o  o  

 i  o  o m e time   i o me  ecisio s  

 e ti  i s o co si e  e o e m i   ecisio
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UNIT 2.1: Language Skills

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 Reco ise e se so  o  e e e s o  e is  e  

 e ti  ssoci e  o s i  e se so s  

 ti ise sic o e  so s  

 De ce o  o e  s e  e sic o e  so s  

 Reco ise e i  o e  so s  c e  o o ce e i  o e  so s  

 De e  tic e co so  so s  e commo  co so  e s  

 Demo s e o  o tic e e e e s o  e e  o  e is  e  

 mm ise e  c  is  

 De e mi e  sc ee  e ee  o s e   e s  e is  e  

 De e mi e  sc ee  e ee  o ossess  e  i i e  

 i  e im o ce o  cti e is e i  

 e ime  i  commo  ses e ecti e  i e i e cti  i   c s ome  

 tic e o i e e essio s  o e i  o  s eec  

 e e  o  o m e i e e  si tio s i  i om tic s eec  

 Disco e  i e e  o es i  s eec  

 e ime  o i e ses  o es i e i e cti  i  c s ome s  

 ctice tic es o i e  i  co e s tio s  

  mi  o s i  se e ces o  o  o  

 Demo s e ctio  o s  ei  ses  

 stim e co ec  e se se i  e e  s e i  

 M e se o  sim e ses o co e se o  e s  ese   e  

 Co e se o  e e s i  i  i e  

 Reco i e e im o ce o  c e  comm ic tio  

 e ti  o  o o  s  e m  

  e tio  o e i  

 e o  is e o  ee  o  com e e ess 

 M i i   s e o  e i o me  

 ctice i   o isi  o  

 M e time   i o me  ecisio s  

 Co si e  e o e m i   ecisio  

Unit	Objectives 
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 e o  o  is e o  ee  

 mi e o  o m i i   s e o  e i o me  

   o ise o  o  

 i  o  o m e time   i o me  ecisio s  

 e ti  i s o co si e  e o e m i   ecisio  

•  s  tici  o  o e ie  o  e so s i  e is  e

•  s  tici s o  o e s  ei  i s

Ask 

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M  

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  e e i s

Activity 
•  M e tici  e   i  o s o e  co e s tio   e e co e s tio  o etic

•  M e tici s o i e ti  e s o  o e  so s

•  M e tici s o i e ti  e o  o e  so s
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Say 
•  Vo e  so s e o o ce  i   o e  oc  c

•   e e is o  o e o e  i   o  e  i  is  s o  o e  so  ome o s i  s o  o e  so s e 
c  e  o  e  ti  s  s  e c  

•   e e e o o e s i   o  e  e s  o e i  m e o  so   e seco  o e i  m e s o  
so  o  e ie  o  e m e s i  i  e ec ici  e  oo s  i o  e e  o  e c  

•   some o s  o s me o  i e e  o e s m  e  imme i e  o e e  e o e   s c  times  
ei  o ci tio  i  c e  c  occ e ce is o  s o e  i s  ome o s  e commo  

se  i  e  i s  e  oo  e oo  cco  s oi e  o  es o  e c

•  Co so  so s e o ce   com e e  o  ti  c osi  e oc  c   e e e  co so  
so s i  e is  e

•  ometimes o co so s come o e e  o  e  o e e   m e  e  so  e  e

c e  co so  e s  

•  e mos  commo  co so  e s e c  c e e  c  s  s e  s o

•  o  c  s se  ictio  o e  o  e s  o   o  is o o ce  

•    o i e ictio  o  c  c  e  e o ci tio  o   o  

•  se e ictio  o o  e me i  s e  s e o ci tio  o   o  

•  M e is  ctice  o  i  soo  e e o e s  e is  ei  s o e   o  c s ome s

Tips 

Explain 
•  i  tici s o  e o e  co so   

•  i   e e so s e e i  is  e

•   o s e se  i  e  ic  co i s e co so  so s  

•  o  o i e ti  e commo  co so  e s
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Demonstrate 
Demo s e c  occ e ce is o  s o e  i s

• Vowel-Consonant	Variants

ome o e s com i e i  e  co so  m i  s o  o e  so s  c  i s ces e c e  o e
co so  i s  

e  s e  ese i s  

o   o  o  

e   mi e  e  

  c  

is i m i  i e o   c e  i e  o  e o s
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Explain 
•  i  tici s so s i  is  e s

•  i  tici  o  o i e ti  co so  so s

•  i  o  o i e ti  commo  co so  e

•  o  o o tic tio  o  e e s o  e is  e  

•   is  C  is

•  M e tici s e  i  o s    c  o  C R   e c s ome  M s  os

Ask 

Say 
•  tic tio  is   o  e s  o  o etics  tic tio  me s e ctio s  mo eme s o   e s 

o  e mo   e se i  o ci   so  i e s e i  ese i c e o e  i s  ee  oo  o  e 
mo   oc  co s
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•  e  C  is  is  s eci  is  o  o s e e o e   e   s e e o e  o e  i  si tio s 
e e e o e   c oss e o e  i e ess i e s i c  i  e s i

Here it is:

 o    o  ie e  o  ie  
 o  o  o  i o  o  o 

C o  C ie  o  im   o  i o m 
D o  De  M o  Mi e V o  Vic o  

 o  c o  o  o em e   o  is e  

Activity 
•  s  e tici  o e  e co e s tio  i e  i  e tici  m  i  o ic  o  e o  

•  o  s   o om tici s o e c  e sce io i  o  o  C ss

•  e  e o e  isc ss i  e c ss  

i  s i  e o e   o comm ic e o  se ice c s ome s

ii   is o  i  e co e s tio  

iii   o  c  e  i  ese e o  co e s tio s

•  o  s  e tici  o o  o  e o e sce io  e  i  cco i  o o  e  ee  i  s o  e  o 
e  ositi e es o se om e c s ome

Explain 
•  i  e co ec  se o     e    

•  i  e co ec  se o   o   e e e

•   e e commo  mis es e o i e s e i  

•   e e commo  ti s o im o e e c

Activity 
•  e e e e e ce o  e c  om tici  m  o ic  i s o im o e e c  o  e o  

•  M e tici  e  i  o s o   c  e  o   om so ce so tio s  M s  os  s 
 s ecei e  some i s  co ec e  i ce o  s e i  is
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Tips 
•  Re  e is  e s e  o  

•  ctice e i  o  e o e e mi o  

•  is e  o e is  e s  

•  Co s  s e  o e e o e  ome   o  i  is  

•  se e e e s se io s  co e es o s e  e   imi e ei  ses  

•  s e e e   i i  o e  o  s eec  co ec e  

•   o o  o  e s estio s imme i e    em i o ctice  

•   e s es

•   e e es o  o  s ess  

Ask 

Say 
•   is  e o o  s  e c  s e i  e s me o ce o  s e   o e o  e  em sis o   

s e  e s  o e s e e  o    e o e  s es e  ie

•  o  s ess i  is  is o  o tio  i  is  o  e e   o  e m e  o  o o  e   o  c e  
o  c  sti  e s  e o  ec se o  e ositio  o  e s ess

•  e  o  e   e  o  o  s o  so e  i s s ess e   o  ee   oc  oo  m e  
o e o s o  ic  s e is s esse  

Explain 
•  i  es o  o  s ess

•  i  o  o s e  i  e  e

•  o  o e   o e

•  i  e im o ce o  cti e is e i

•   e e i e i es o  cti e is e i

•  e  o  some commo  ses

•  i  e sce io o  ee  se siti i
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Activity 
•  s  e tici  o i i e i  i s  c oose o   o  e c  i e  i  tici  m    

 o e  o e i  ei  e s

•  o  isc ss i  tici s  is e ee  o   e  im o ce o  e  e

Do 
•  i  e e e e ce om e oo  om o ic  M e tici  e  i  o s o   c  o  

  M  o  o  e o e e o  o e  c oice o  o s

•  is  o  o i e e essio s

•   e tic es

•  s  tici s o  e ee sic e ses  

•  M e tici  e  i  o s o   c  o   es e so   C s ome    s o e o  e s i  
s eci c si tio s  

Ask 

Say 
 is  o  o i e e essio s o  some commo  si tio s

•  o em ies i  e c s ome

i  e e o  time  

ii   i  e so  e c e o   

iii    e s  o  co ce  

•  o es o  o com i s om e c s ome  

i   o  o  i i  is iss e o o  e tio  

ii  m s e  i  e e o e  i   

iii   m oi  o i e m  e so  e tio  o e m e  

i   c  see  o  e se  

  e o  si ess i  s  

i  is is e  im o  ee c  

ii  c   i  c  e o i   times  
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iii   o  o  i i  is o o  e tio  

i  Do o  e  s estio s o  o  e s o  o i  

  o  e c  o   ee s  

•  o eso e  o em ce   e c s ome  

i  M   s es  some o tio s  

ii  e e s   c  o o  o  

iii  e e s o e  e c  o  is o  

i  e e e  co e o  i s   c  o o  o  i   

  i  m e is m  o mos  io i  

•  o  e c s ome  o  o

i  e eci e o  tie ce i e e ocess  

ii   ss e o   i  i  e e  s ic  s ossi e  

iii   i  e is ocesse   e e ies  

i   ss e o   i  i  e e  s ic  s ossi e  

 M    o  o  o  i e  ccess o  cco  

•   tic e is  o  ce  e o e  o  o s o  e e  e o  is se  i   tic  o  e e  se se

•  s  tici s o  ctio  o s  ei  s e  o ce

•  s  e tici  o  ee sic e ses

Ask 

Activity 
•  i  e e e e ce om e oo  om o ic    M e tici  e  i  o s o 

  c  o  C R  C s ome  o  e s i  e i e e  o es o  oice  o  o comm ic e  
o ce

Explain 
•   ses o e s o  se

•  o  o se  ctio  o  i  e e  i e  

•  i  e se o  ctio  o s i  e e  i e  o ce  

•  i  co e s tio  i  s eci c si tio s

•  i  co e s tio  o  occ tio s

•  i   o  is  
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Activity 
o e is e s e   e ce e  o  o ci tio  ctice  is is  e   o e  tici s ctice 

e o e  o es  e s see o e s  e m e e  om is o s ee  

e  o e

i e e o e is e  o  e o

e  o e  o  some e  

 s e s i  is e s i e  

  e is i e  e  

 i  m e m  e  i e  

  i  o  e e  e   

 o  m e m  e  e e  

o s e o   i  o  e  

e e   e  i e  e  

 s e e  i  i  e  e  

 e e  s o  i e  

o s e e  e  o e  

o   i  o  e e  e

o  e se some o  e o s  e tici s s  i  i  i  i  e s

e  o e  o  some  

 s e s i  is e s  

   is i e  e  

 i  m e m   i e  

  i  o   e   

 o  m e m   e e  

o s e   i  o  e  

e e   e   e  

 s e  i  i  e  e  

 e  s o  i e  

o s e e  e   

o   i  o  e e  

e  e se  e  mo e o s   e  i  ti  tici s emem e   o o ce e 

o e is e  co ec
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Notes	for	Facilitation 
•  mm i e e m i  oi s

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  e  tici s o com e e e estio s  e e  o  e i

•  s e  e e  tici  s e   e estio s
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UNIT	2.2:	Communication	Skills

At the end of this unit you will be able to make the learners understand:

 s e e im o ce o  c e  comm ic tio

Unit	Objectives 

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  e Comm ic tio  i s

•  i e e tici s  o e ie  o  e i

•  s  tici s  e  o  o  e comm ic tio

•  s  tici s o  e  ee  e ecti e comm ic tio  is im o

Ask 

Say 
•  Comm ic tio  is ei  e o c e  s e o e s o s o  mess e o o e  e so  Comm ic tio  

is e ocess  ic  eo e e c e i o m tio   ee i s o  e   o e  mess es

•  Comm ic tio  co sis s o  o s ec s  e   o e  Ve  comm ic tio  i c es  e s o e  
e eme s

•  Comm ic tio  i  c s ome s is e se o  ic  e e ti e  se ice es s
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Activity 
s  tici s o s  e sce io i e  i  tici  m  o  e o    s e isc ss i  c ss  

is comm ic tio  i  ee s

Explain 
•   is comm ic tio

•  i  e ie s o comm ic tio  

Activity 
e o  i  se  is o e co e i e o   comm ic tio  o e  e e o  e mome s 
e  o  mi  e  o  e s o   e o s e  i o  e tio  i e o  o o  ee   

e s  e i o  ci c e   e s  o  o  mem e s e s o i  e se   sm  so  
c   o  s e c  mem e  c c es e  e m s  s   sim e esc i ti e se  s c  s e ie  

i  e  mo ie

e  e e o  is com o e i  c e ti  ses o  e  c e e me s i  o  e seco  o  
e e so  o o s e  m s  s   se e   o  e m e e  o  e  o e 

e  e so  o m s  is  e se e  i  e ci eme   s   e  se  me  co ti es 
ti  e e o  seems com o e s e i  e em o eo s    oi  s o  e me o isc ss e 

cti i  o  e c  tici s ee i s c e  o o  e me  ic  o  s e sie

Notes	for	Facilitation 
•  mm i e e m i  oi s

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  e  tici s o com e e e estio s  e e  o  e i

•  s e  e e  tici  s e   e estio s
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Unit	Objectives 

UNIT 2.3: Team Work

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 o  s  e m

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  e m o

•  i e e tici s  o e ie  o  e i

•  s  tici s o  o o  c s  m eme   

•  s  tici s  e  o  o  i e e so  s i s   

Ask 

Say 
•  o   e m o s ccee  i  is im o   e e m mem e s o o  e sim e oi e s i e  ese e 

sim e e  e ecti e oo s o e e e  ositi e e m s i i   e ce e i e e so  s i s  s  oo  
e m e  i  is im o   o

 is e  

 Res ec  

 e  

 e  
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 tici e  

•  e e so  s i s me  o  eo e i e c  i  o e s  e  i e o e i  e com  o  eo e o 
e ee o  o  e si  o c e  c  co ec  i  o e  eo e  o  e  o s    m e 

comm ic tio  e s

•  e e so  s i s e i e s i s e se e e   o comm ic e  i e c  i  o e  eo e s ei e  
i i i s  i  o s

•  e e so  s i s i c e o  o  o  e comm ic e i  o e s  so o  co e ce  o  
i i  o is e   e s  o em so i  ecisio  m i   e so  s ess m eme  e so 

co si e e   o  i e e so  s i s

Explain 
•   e m o  is im o

•  i   s e o  e i o me  

•  o  o c ec  o   ee s

•  i  e im o ce o  ee i  o e s e

Activity 
 o   i  e e  e m mem e  sec e  i e o  o s o  emse es  o e ie o   sm  

iece o  e   Do o  e e  o o e  o  o e o  

ce e c  e so  s com e e  is s e  o   mi es o  o e  co e s tio   m c  i e  coc i  
  e e e e o e i es e c  o e  o  ei  ee estio s

e i e  is o co i ce o e s  o  ie is c    i e o  e o e   o   o ess o e  
eo e s s ies  s i  em estio s  Do  e e  o  s o  ie o o e  e e  i  e m o i  o  
e o ce e  s i  e  o  e  e co e s tio  e io  e  i   ci c e  o e  o e e e  e c  

o e o  o  ee s eme s  e e o  o e o  ic  o e e  i  is e ie  

o  c   is me com etiti e    oi s o  e c  ie o  ess o  o  s m i  o e  e s o  
o  o  ie  is me e s o e co e e e  comm ic tio  i  e o ce  s e  s i  e s o  e  o o  
o  e o  tici s o  co o e  e e

Notes	for	Facilitation 
•  mm i e e m i  oi s

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  e  tici s o com e e e estio s  e e  o  e i

•  s e  e e  tici  s e   e estio s



Facilitator Guide

Unit	Objectives 

UNIT	2.4:	Attention	to	Detail

At the end of the unit, you will be able to make the students:

  e tio  o e i

 C ec  o  o  o  com e e ess

 s e  o  o  is e o  ee  

 M i i   s e o  e i o me  

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  o i e e tio  o e i  

•  i e e tici s  o e ie  o  e i

•  s  tici s o  im o ce o  o  com e e ess

•  s  tici s o  s e o  e i o me

Ask 

Activity 
•  M e tici  e   i  o s o   c  o  CRM  C s ome  o e s  e o o  c s 

o c s ome s  
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Say 
•  s  CRM  o  ee  o e e ti e o  e c s ome  is s i  i  o e  o se e em e e  e tio  o 

e   o e  c es e s o  i  oi  is

•   e tio  o  o c s  i s e es  is i  e  o  o  ic  e e o se i e i c i  o 
e c s ome  ese e i s i  so e  o  i  ecomme i  c oss se i    se i

•  e  e  e tio  e e e o o se e e c es o  s i  o  sic  e i o me  is 
e s s o oi   si tio   mi  o e e o s   es  sm  i ci e  o i e   c mi

Activity 
is m  o s es   e e i i  o   e e  i  eo e o o  e  o  o e o e   

 es o   mi es  e e i  o  e si e o  e o  o s es  i   o  e e  

e e e cise e s c e e  ie  mos e e o  e e e  o  is m  e ci i o  s s o  
mem e s o i   m  ee  o ssi  i s  e  m  so ee  o mo e o i e e  se s i  e oom o 
c e e s ce e ee  i s  c  i  is o s e  e mi es i e ie i  e c  o e  e i  s c  i s 

s me  c o  c emic is o  mi  i o m tio  o i e i e es s o ies   m es e e so  
i e  i e esti  ec o es o  ei  i e o  o e i   e  e  eo e o  e c  

 e e  o  e time imi  e c  e so  i  e s e  o i o ce ei  e  ie

Explain 
•   is oo  e i

•   is e tio  o e i  os s e s e

•  o  o m e o  o mee  e i eme s

•  i   is s e o  e i o me

Activity 
•  s  tici s o  ei  i s  e s  e i e  sce io i  tici  m  o  e o  

•  o  s  tici  o c e e ei  o  sce io i  ei  e   e c  i  i  o  o  c ss

•  e  o e  tici s o o se e sce io o  e c  e m  e s  e e  i  e tio  o De i  
is co e e  o e  o  o   es  e  e i

•  e e m s i  e es  o se tio  i  e e e  s i e
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Notes	for	Facilitation 
•  mm i e e m i  oi s

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  e  tici s o com e e e estio s  e e  o  e i

•  s e  e e  tici  s e   e estio s
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Unit	Objectives 

UNIT 2.5: Plan and Organize

At the end of the unit, you will be able to make the students:

   o i e o  o  

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  o   o i e   

•  i e e tici s  o e ie  o  e i

•  s  tici s  e  o  o  time o e s  

•  s  tici s o   c i   

Ask 

Say 
•  o  ee  o  o  time o e e o mee  o  e s  o  o  e i e time m eme  s i s o 

e  o  c ie e is  is i  e  o  m e time e ecti e  so  e i  time is oc e  o e i  
cti i

•  ecti e i  o s i i i s o ssi  time s o s o cti ities s e  ei  im o ce   e s i  
m i  e es  se o  time

•  s  i e i e  CRM  i  is o   o i e ti  o  o  time o e s  e  se i   o c  i  is im o  
o ee  c  o  e m e s

•  ce o  e e  o  c  e o  o  m  c s o  ee  o m e e c   o e c  o  o
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Explain 
•  i   c i

•   m i  is im o

Demonstrate 
• Important Matrix

Demo s e e i e  m i  o tici s ic  i  e  em  o i e  sc e e ei  e s i  
o e  o c ie e ei  s o e m  o e m o s  

e o o i  m i  i  e  em e s  

  s o  e o e  

  s o  e e  

  s o  e esis e  

  s o  e e ec e  

Activity 
C oose o  m o  time s e s  o  ee  co s me mos  o  o  time  e co e tici s o i  o  
mo e c e ti e s o co e  commo  time s e s  ome e m e time s e s c  e  o  i  isi o s  e  
time  e e o e   meeti s
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Directions
 i e o  e c  time s e  o  e c  o   e e o e

    i e  c s o e c  e e o

 Di i e tici s i o  e ms

 ss e o e e e o  o e c  o

 oi  o  o e o s e time s e  i e  o  e c  o  e e e o   e i e  c s i si e

  e c  o  e c  e m is s e  i  comi   i  s m  i e s s ossi e o e ei  time s e  
 i e  o  o e o  e i e  c s  e ce i  i si e e e e o   ss e e e o  o e e  e m

 c  o  s  time imi  o  ee mi es so o ce time is  o  e c  o  e e  e m s o ss e 
e e o  o e e  e m

 o o  o  o o  ee o s o  s o  time e mi s

Discussion points for trainer: is cti i  c  e  o  e ie  i e e  time s e s  e co es tici s 
o cti e  i s o m i e e  s e ies o  s   e ie  o  c  s  e c  e m o ese  ei  i e s 

i  o  o  e o e o

o e  i tio  is o o   e tio  o  o  oti  o  ic  o  e o ose  s e ies o s es  i  
e ms o  ctic i   se ess

Notes	for	Facilitation 
•  mm i e e m i  oi s

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  e  tici s o com e e e estio s  e e  o  e i

•  s e  e e  tici  s e   e estio s
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Unit	Objectives 

UNIT 2.6: Decision Making and Problem Solving

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 M e time   i o me  ecisio s

 M e ecisio s o  s i e co se o  ctio  

 o   o co si e  e o e m i   ecisio  

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M  

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  o m e ecisio s  so e o ems   

•  i e e tici s  o e ie  o  e i

•  s  tici s  e  o  o  ecisio  m i  

•  s  tici s o  s e ic ecisio  m i   

Ask 

Demonstrate 
Demo s e tici s o  e s c e  mo e  o  s e ic ecisio  m i  o  e o  i e  s e s  

Step 1: D  De ec  C e 

Step 2: E  stim e si i c ce o  c e 
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Step 3: C  C oose o come 

Step 4: I  e ti  o tio s 

Step 5: D  De ec  e es  o tio  

Step 6: E  e e ecisio

Activity 
c  e so  i es o   estio  e   s e e  i  e o  Ro   e estio s i o   c  

e so  o s e is estio  o someo e e se  e s s e i  e estio s  o  c  e mo e  
o e o   s  tici s o s  estio s  i c e se is  s  oo  i e  o ie  isc ss ositi e is  

i   e  o o  eo e i  e o

Notes	for	Facilitation 
•  mm i e e m i  oi s

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  e  tici s o com e e e estio s  e e  o  e i

•  s e  e e  tici  s e   e estio s

Exercise 
Re  e estio s  tic  o  e o i e s e

 ic  o  e o o i  so s cc e  e ese s e co so  

a) Number

 C

c  C

 M ti

 ic  o  e o o i  o s cc e  e ec s e c  so  i  c

 Ce e

b) Current

c  e ice

 e c
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 e  so  i  i ec  is e s me s e  so  i

 e e

b) Distance

c  e

 e e

 e o  e  s e co so s

a) 'f' and 'g' in it

 c    i  i

c  m  i  i

  i  i

  e s eme  C   s  e o  mo i e m e     so  i e    i

 s  is

 e e

c) Enjoy and how

   ee

  ic  o  e o o i  o s oes o  e ec  e so   i  

a) Know

 c

c  i e

 o e

 ic  o  e o o i  se s o  o s e i  i  e co so s  m     

a) Monday,	Long	term,	Question,	Territory,	Near

 o e  C  o e e  m e  Mo i

c) Loan, Market, Problem, Service, Barcode

d) Query, Payment, Life, Medical, Nice
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At the end of the module, you will be able to make the students: 

 i  e commo  se  e mi o o ies i     se em i  co e s tio  

 De ce im o ce o  s  im essio  e e o  some  

 M e  ositi e s  im essio  

 o ce o se  o ee s  osses  c s ome s o i e  

 Reco ise e so  s e s  e esses  

 o ce o se es e ecti e  i e meeti  

 ctice eeti  i e co e si  

 i e com ime s o o  c s ome s  co e es  

 ess o  comme s i  ositi e  

 e s  e c  o  

 e  c  

 e ti  e i e e  e s o   CD o e  

 ssess e im o ce o   sec i   o  o e s e i  

 Desc i e c  ce e me ics  

 Desc i e e e ms mos  e e  se  i  e c  ce e  

 C c e C  

 e ie ce ei  e i e  ti  o c e  

 e s  o is  c s ome  

 Disco e  i e e  es o  c s ome s  ei  c s ome  e ec tio  

 De e mi e im o ce o  e  c s ome  se ice  

 Com  i  es o  e  c s ome  se ice  

 ti ise commo  co esies i  co e s tio s  

 ctice e e o e eti e e i e i  o  m i   c  

 e ime  o  o m e  e e s e c  

 e ime  se i  o  c oss se i  o e  o c s se ices  

 Disti is   co se  c s ome   i  co se  c s ome  e ecti e  

 Disti is   em i  c s ome   o  o e  em i  c s ome  

 Desc i e o is  cos co scio s c s ome  

 ctice e ec i es o e  cos  co scio s c s ome  

 ctice i   o e  

 Di e e ti e  i e c s ome   ec i es o e em  

 e ime  o  o m e  co ectio  c   es o  co ectio  c s  

Key Learning Outcomes 
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 ctice s i  i  i  o  estio s o e c s ome   e o i e time  

 e ti    com i  is  e so s o  com i s  

 ctice ec i es o e com i s  o ectio s  
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UNIT	3.1:	Interacting	with	Customers

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 is  e commo  se  e mi o o ies i     se em i  co e s tio  

 i  e im o ce o  s  im essio  e e o  some  

 se e ec i es o  m i   ositi e s  im essio  

 Disc ss o  o i o ce o se  o ee s  osses  c s ome s o i e  

 e ti  o  e so  s e s  e esses  

 Disc ss o  o i o ce o se es e ecti e  i e meeti  

 De e mi e o  o s   co e s tio   eeti  

 se o  o i e com ime s o o  c s ome s  co e es  

 is  s o e ess o  comme s i  ositi e  

 i  e c  o  

 e e  o  o e  c  

 e ti  e i e e  e s o   CD o e  

 i  e im o ce o   sec i  

 ssess o  o m i i  i o m tio    sec i  

 i  c  ce e me ics  

 se e e ms mos  e e  se  i  e c  ce e  

 ti ise ese e ms  

 C c e C  

 i  e im o ce o  ei  e i e  ti  o c e  

 i  o is  c s ome  

 is  e i e e  es o  c s ome s  

 De e mi e c s ome  e ec tio  

 Disco e  o  o mee  c s ome  e ec tio s  

 i  e im o ce o  e  c s ome  se ice  

 is  e es o  e  c s ome  se ice  

 e commo  co esies i  co e s tio s  

  e e o e eti e e i e i  o  m i   c  

 De e mi e o  o m e  e e s e c  

 Disc ss o  o se  o  c oss se  o e  o c s se ices  

 e ti   co se  c s ome  

Unit	Objectives 
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Ask 
•  s  tici s o   is  e e  e e  e  is e m

•  s  tici s  e  e s   o e  i s  im essio  is e s  im essio

•  s  tici s  e e  e e  se i os ec  ei  s e   ei  e esses

•  s  tici s   e  e s   i   c s ome   o  c  e o so

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  o i e c  i  c s ome s

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

 is  e ec i es o e  co se  c s ome  e ecti e  

 e ti   em i  c s ome  

 is  e ec i es o e  em i  c s ome  

 e ti  o is  cos co scio s c s ome  

 is  e ec i es o e  cos  co scio s c s ome  

 is  e ec i es o e  o e  

 e ti   i e c s ome  

 is  e ec i es o e  i e c s ome  

 i  o  o m e  co ectio  c  

 e ti  e io s es o  co ectio  c s  

 mi e o  o s  e i  i  o  estio s o e c s ome   e o i e time  

 i    com i  is  

 is  e e so s o  com i s  

 is  e ec i es o e com i s  o ectio s  
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Say 

•  i  e commo  oc  o   Domestic  

•  o  o m e  oo  s  im essio

•  o  o e s  o  e so  s e   e esses

•   co sti es e s  

•  o  o o e come e ess  

•  o  o i o ce o se  o ee s  osses

•   is e im o ce o  meeti   eeti

Explain 

•  e o e o  e c  ce e  s e o e  om ei  s   o so ci  ci i  o  e e  si ess ce e  

•  s o  c  see o  i e e e  o e  si ess i  e o  e c  ce e  e i o me  is so e  i  
o   e mi o o ies o  i s o   si  s c  e ms  s e C  o  C  e i  e c  s  C R  

o  i  e e o ctio  e e  i e sti  em i i   com e e si e i i  o  o  e i o me   

•  e  s   e s  im essio s e mo e o e   o  e s  im essio s oo  o  o  e   seco  
c ce o m e  s  im essio  o e  o  mee   e so  o  e s  time  e i   ie  o  o  e 

oss  o  m s  m e s e o  c e ei  e tio   im ess em i i  e s   seco s

•  o ci  o se  e ecti e  s o s  o  e o  o  se io s   e commi e  o e o   

Demonstrate 
• Demonstrate students about  How to Open and Close a Call

 i e o e i  e c

    eeti s i   smi e
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 During the call

•  m isi  i  e c s ome

•  Com eme ti  e c s ome

•  e i  e ce e  se ice   times ic  i c es  e e o e eti e e o e o o e

 Closing the call

oo  s  im essio s e m e  e  

•  Ri  o e o  o  oice 

•  Co ec  c oice o  o s se  

•  e ice o  o i e

Trainers Note: ese e e s o ti  co e  o e tici  m  e se e e o e tici  
m  e o    e i  e e e s  e co ce
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• Introducing Yourself to Customers – Inbound Calls

Demo s e e e o  i e  sce io o  o  o i o ce o se  o e c s ome

• Introducing Yourself to Customers – Teleselling Calls

•  Demo s e e e o  i e  sce io o  o  o m e e es es c i

e o m i  e s o  o o  c s e e es es  c e i  co ectio  

ti m es  c  o  c s ome  o se   coo i  s s em o  is o ce  e c s ome s me is s c i i  

e c s ome  c s e i e   

•  ti mis o o ce  e c s ome s 
me  

•  e s im tie   s e  i o  
o  mo o o e o  o  e o c  

•  e i  o  s  e c s ome  i  i  s  
oo  time o  
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• Introducing	Yourself	to	Customers	–	Collection	Calls

•  Demo s e e e o  i e  sce io o  o  o o co ectio  c s

Tips 
•  o ci  o se  e ecti e  s o s  o  e o  o  se io s   e commi e  o e o  

•   s o s o  e com e e   o essio  

•   s o s e si sm   o  e e si stic o  i o ci  o se  o  e  c ee  o ose o  
i o ce o se  o  

•  o ci  o se  e s o  o ecome mi i  i  e e o e i c i  o  c s ome

Activity 
•  Di i e e c ss i  e ms o  o

•  s  tici s o c oose  o ic o  ei  c oice om e o ic isc sse   e e  ese tio  o  o e 
  ese  i  i  o  o  c ss

•  Demo s e s e s o  e ee  o  meeti   eeti

Re  e i e  sce io o e s  e ee  o  meeti   eeti

Demonstrate 



Facilitator Guide

4 6

Tips 
•  M e  ee   ee   o o e come o  e esses  

•  s mo i o  o  s e s   o m i i  em  

•   someo e oi  o  o  e ess   em  

•  o  s e s s o  o m e  o  e ess  

•  s s   co e s tio   eeti  s   e  i o ci  o se  

•  i s  see e time o  e   e  ee

• Importance	of	Meeting	and	Greeting

Demo s e tici s i  e e  o  i e  e o  sce io o  e o e  o  e ti  o s eo e o e  
se   o  is c  e  e  o  ee  oo  o  o se  e o e 

Tips 
•  s s   co e s tio   eeti  s   e  i o ci  o se  

•  i s  see e time o  e   e  ee  

3.1.15	Need	for	Complimenting	and	Commenting
e o  e e  o  o  e o e  o  e ti  o s eo e o e  se   o  is c  e  e  o  

ee  oo  o  o se  e o e 

e  s e  e ee  o  com ime ti   comme ti  o  ese sce ios  
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Scenario	1:	Complimenting	a	customer
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Scenario	2:	Positive	comment	towards	a	colleague

 e o e sce io o  c  see o  e  i es  ositi e comme  o ti o    s se   
comme  s o e  i   ositi e  e s  

•  e come mis e s i s 

•  s o s es ec  o  o e o e

• Giving and Receiving Compliments and Comments

e o e o es o i e  ecei e com ime s   o e  se  com ime  c  m e  c s ome  co o e  
o   ie  ee  e   eci e

Scenario	1:	Complimenting	a	customer
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The	CSR	calls	up	after	40	days

om e o e sce io o  c  see o  e C R com ime e  e c s ome
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Activity 
s  tici s o s e ei  e e ie ce o  e  e  ecei e   com eme  o  comme  om someo e  

•  o  e  es o e  o i

•  s i  o   e

•  o  i  ei o ce  o  ositi e  o  e ti e

Say 
•  i  tici s e m o ce o  Com ime ti   Comme ti

•   is C  o  Ro ti

Tips 
•  Com ime  eo e si ce e   o o  e e comme  

•  e s eci c i  o  com ime s  o  eci e 

•  C oose o  o s c e  i e com ime ti  o  comme ti  

•  e e e  o  ecei e  com ime  es o  ositi e  

Demonstrate 
• How to take a call

Step 1: 

 i s   o emos  R i logs on to his computer. 

o o i  e e e s is se  D  

 e  e e e s is ss o  

 e application	opens	up  e e i  o  e o i  D e e e  o  ose i  o e  i  e CRM sc i  
e s  o  ose i  c s ome  se ice   i e e  sc ee  i  se c  e s e s o e  e C R se c  

o  e c s ome s  

Step 2:

 e e  o s o  o e om tic C  Dis i o  o  e  o e  

 o  R i is o e  o  o o  e ic tio  s e  s o e o e  

Step 3:

o  R i e s is headset. 

Step 4:

R i is o  e  o e c s  
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R i o s e is e   c  e  e e s  ee  o  is e  se  o  e  e  o e i s  

R i s s s e i  o e c s ome  

Step 5:

R i c oses e c  e  s e i  o e c s ome  

 R i s e c s ome  e o e c osi

 e  e o s e c  i o is ic tio  

c  e is o  e  o e e e  c  

is is o  o  s C R i  e  c  o e e  ese e s e s o o o s e  o  e   c  e  s o o e s e  
c  o see o  e c  c  e c es e c  Ce e

Explain 
•   is  CD o e  ti s o se i

•  i  e co ce  o  o m tio  ec o o

•  i  e co ce  o  c ie  co e ti i

•  i  e co ce  D  ec i

Tips 
•  e CD e s e e e  o c  o o o  se  o c  

•  s i o m e c s ome  e o e  im e  o  o  

•   o  e o  im e  o  o  o  o e  e  come c  o e  im e  so  e e  o  e  i  

•  Co ce e i e i   c  so  o  c  s e  i  o e i  e me  

•  s i o m e c s ome  e o e s e i   c  

•  se o  Re  o  e  so e  ecess  

Discuss

•  Disc ss i  tici s o  o  o c c e C   s o m i i  

•  Disc ss i  tici s o  o  o e  i  c e i  e o ce

•  Disc ss i  e tici s o  o  o s  o e

•  Disc ss i  e tici s o  e e   i e  c s ome s  o  o e s  ei  e ec tio s

•  Disc ss i  e tici s o  o  o o i e e  c s ome  se ice

•  Disc ss i  e tici s o  i o ci  tici s i  e e  co esies

Activity 
s  e c  s e  o e e  e em o e o   o ic om e o ic isc sse  o  ei  c oice  ese  i  

i  o  o  c ss
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Demonstrate 

• Customer Service

Demo s e e e o  i e  sce io o  c s ome  se ice i  e tici s

Scenario 1



Facilitator Guide

• Courtesies while Opening a Call

Demo s e i  e tici s o  o  o e  c s ome  i  e e  o  e o  i e  sce io

e e e o sce ios  i  i e o   i e  o  o  o o o  co esies i e o e i   c

Scenario 1
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• Courtesies during a Call

i  e e  o  o o i  o i s ces  Demo s e e tici s o  some co esies  e  
ee  o o o  i e o e i   c  e e   o o  em o o  e co e s tio
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Scenario 2:
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Activity 
C oose om tici s om e c ss  s  em o e c  e sce io i e  i e o e i   i  

 c

Explain 
•  i  e e o e eti e e  Do s  Do s o  e e o e eti e e

•  i  e io  i e  c

•  i  tici  o  o m e s  c

•  i  o o  c s

•  i  tici s o  e c e es ce  i   e e es C

•  i  se i   c oss se i

Tips 
e e  e e  o e e  ee sim e ti s o oi  commo  mis es i e c oss se i   se i  o o  

c s ome s  

•  o c s  se ices ecomme e  o  se i   c oss se i  m s  e e e  o e c s ome s 
ee s  o  is e  o  c es  es o  o i e  

•  o se  o  c oss se  s ccess  o  m s  e e o emo s e e m im m e o e c s ome  

•   C ose e tio  o imi   Co e  De  o  s i  c oss se i  o   se i  i  e c s ome  is s e  
o  is c i  o com i  

•  Do o  i o i e  ess e c s ome s o  o  o c s o  se ices  

Explain 
•  i  o  o com e e c s ome  s es

•  i  co se  c s ome   i s c c e istics

•  i  em i  c s ome   i s c c e istics
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Demonstrate 
• Handling a Confused Customer

e e e some s e s o e co se  c s ome s

Step 1: i e e c s ome  e  o e m i  o e  i  e e is  o  e o c s  

Step 2: o e o  o  e ee s o  e c s ome

Step 3: i e e c s ome  e  o e m i  o e  i  e e is  o  e o c s  

Step 4: o e o  o  e ee s o  e c s ome  

Step 5: e so tio  o ie e  ee o  o  c  e  e c s ome  eci e   

Step 6: i e e c s ome  time e  ee e  M e s e e c s ome  ee s e come o c  c  i   e

Demonstrate	participants	the	steps	of	servicing	a	demanding	customer

Step 1: oi  o  e e o  e o c   s o  e c s ome  s o   i  

Step 2: Re se  i  o  m s  e  o i e   m  i  e em  is e so e o  o  s e  e es  

Step 3: oi  o  o  e o e  c  o s o  e e    com eti o s o e  o e e  e e   mo  

              o  com eti o  

Step 4: s   s e io  i   c s ome s e es  c  e ccommo e  o  s e  

Step 5: e e  ose tie ce  ee  e i i  e i e se i  oi s o  e o c  

Step 6: ss e e c s ome   i  is  e  ecisio  o  e o c  

Step 7: C ose e s e  s esti   m s e  o cce ti  o e
Scenario 1: 

ti   C R  c s   c s ome  o se   e  i e  e ies e  es  o se  e o c   i s
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Scenario 2: 

Demo s e e i e  sce io o e i e o  some o i  c es
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• Demonstrate	participants	the	steps	to	service	cost-conscious	customer

Step 1 : oi  o  e e o  e o c   s o  e c s ome  s o   i  

Step 2 : Re se  i  o  m s  e  o i e   m  i  e em  is e so e o  o  s 

               e  e es  

Step 3 : oi  o  o  e o e  c  o s o  e e    com eti o s o e  o e e  

               e e   mo  o  com eti o  

Step 4 : e e  ose tie ce  ee  e i i  e i e se i  oi s o  e o c  

Step 5 : ss e e c s ome   i  is  e  ecisio  o  e o c  

Step 6 : C ose e s e  s esti   m s e  o cce ti  o e

Tips 
•  Do  o ce  c s ome  i o i  i  

•  e  isco s  ee i s o co c e e s e  i i  e e  e es o  e o c  

•  C e e  ee  o  e c s ome  o  e o c  o  se ice  

Activity 
•  C oose om tici s o e c  e i e  sce io o  e o  

•  s  em i i  tici s o o se e e c   i e ei  comme s o ce c  is is e

•  o  tici  o i e  comme s o  ee c  o im o e e i e  co e s tio

Explain 
•  i  e CRM so e o tici s

•  i  o is   e c s ome

• Demonstrate	participants	the	steps	to	service	an	irate	customer

Step 1: ee  e c s ome  

Step 2: m ise i  e c s ome

Step 3:  c m  stic  i  e m i  sc i  e e  i  e c s ome  s o  o e  i s  

Step 4:  e c s ome  s o s  e  ee  e   co ti e o e c m  Remem e   e c s ome  is o   
 i  o   i  e o c  

Step 5: s  estio s o i e  o i e ti  e oo  c se o  e o em  

Step 6: e e   e me me  

Step 7: Re e e  ss e e c s ome   e o em i  e e

Step 8: s e  e c  o o  e iso  i  e si tio  oes o  o   e  i o mi  e c s ome
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Explain 

Explain 

•  i  e tici s o  co ectio  c s  i s es

•  i  o e e e   c ose  e e  estio s

•  i   is com i    oes  c s ome  com i

Activity 

• Demonstrate	the	participants,	how	to	Handle	a	Collection	Call

Step 1: s  e e so  o  is e   me  e o  i  o e i  i e ti  

Step 2 : s  i  i  is  oo  time o s e  C  c    e e  time i  e c s ome  s s so  Do o  e s  

Step 3 : o  em  i  e c s ome s o ems  

Step 4 : s e o i e  ci i  e e  i  e c s ome  s s e s e c o   

Step 5 :  si ce e  o e  e c s ome    so tio  es  o  ecomme  o tio s e  c ec i  e 

               c s ome s co e ie ce i  m i  e me  

Step 6 : s c ec  i   e io  i  i  is o  i  o  o i  o o e  o o s  si ce o  e e i  i  

              ci  m e s  

Step 7 : e  c c e o  e mo  c  e i  o  ee  e c s ome s ci  si tio  i  mi  

               i e oi  so   e s me time  e s e e com  oes o  s  o ose  

Step 8 : i   o o  ctio    o ce  

Step 9 : Com ime  e c s ome  o  s i  is e  i c ties i  o  

Step 10 : s e e  m e  o  e  e i ies

Activity 

•  C oose om tici s o e c  e i e  sce io o  e o  

•  s  em i i  tici s o o se e e c   i e ei  comme s o ce c  is is e

•  o  tici  o i e  comme s o  ee c  o im o e e i e  co e s tio

•  s  e tici s o c e e  ese tio  o  i e e  es o  c s ome s  ese  i  i  o  o  c ss

Demonstrate 
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6 2

Demonstrate 
• Demonstrate	the	participants	with	the	help	of	given	scenario,	how	to	handle	complaint	effectively
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After	a	week…

Discuss

•  Disc ss i  e tici s o  o  o e com i  e ecti e

•  Disc ss i  e tici s o  o  o e o ectio s e ecti e

•  Disc ss i  e tici s o  o  o e  i  iss es o si e e e  o  o  com e e c

Exercise 

 ic  o  e co ec  s e  mo e  o e s e  is ic e

•  o  i  o  ee  e c s ome s o e  e o e

 i   m   e o  o e  e ecom

b) "Good	morning,	my	name	is	Kunal	and	I	am	calling	on	behalf	of	Bluefin	telecom."

c  s i  M  es  o  e o  oi   m  om e

  o e o  o  m  me  i s    m om e  e ecom
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•  o  i  o  es o  e  o  e   c  om e c s ome

 o is i

  is o  me   o o  

c) "Hello	this	is	Aarti	from	Bluefin	telecom,	how	may	I	assist	you?

 e  o  me

•   o  e si   o  s e iso  comes o o  o   isc ssio  o  i  o  es o

a) Stand up and respond while maintaining eye contact

 Res o  i o  e  

c  Res o   e i  o  i e si

    es o  i o  e e co c

•  o  o  o  ee  i  i s m

 oo  mo i

b) Good evening

c  oo  i

 oo  e oo

•   is e s  i  o  s o  o i e meeti  o e o  e s  time

 o ce e com  s   e  o se

 s  e o e  e so s me

c  i  o  e o e  e so  o  o o

d) Greet and introduce yourself

 ic  o  e co ec  eeti  o  e tic  time  

11 AM 1 PM 6 PM 9 PM
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Notes	for	Facilitation 
•  mm i e e m i  oi s

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  e  tici s o com e e e estio s  e e  o  e i

•  s e  e e  tici  s e   e estio s
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At the end of the module, you will be able to make the students: 

 De e mi e o  o es  es o si i ities  

 e ti  e s i s se s ee e  o c  o  o  o es  es o si i ities  

 o o  o is tio  o icies  es  se ice e e  eeme s  

 De e o  co c  i  e c s ome s si  s  o is tio  oce es  

Key Learning Outcomes 
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UNIT 4.1: Know Your Work Requirements

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 e ti   ctice o  o es  es o si i ities  

 De e o  e s i s se s ee e  o c  o  o  o es  es o si i ities  

 e e  o is tio  o icies  es  se ice e e  eeme s  

 e cise m i i i  co c  i  e c s ome s si  s  o is tio  oce es  

Unit	Objectives 

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  e o  e i eme s  

Ask 
•  i e tici s  o e ie  o  e i

•  s  tici s o  s  o i tio  o icies  oce es

Say 
•  Co ce tio  is ee e  s o  i  e o e  s e  is e   e sim eo s  i e i  e 

o e  om c s ome s  ctise i  e  o  e e o e s ic  

•  s emem e   e c s ome  is  ec se o  e si tio  e s e is i   o  i  o   
s ee  o  coo
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•  s  C R o  i  e o o o  com  o icies  ese o icies i  o  o   om o i tio  o 
o is tio   i  so  om e o c  o  se ice o  e c e i  o

•   comm ic tio  i  e c s ome s s o e i  i e i  e com ies i i   si ess o ices

Explain 
 i  tici s o  Voice ocess  cce ti  o e   e s i s e i e  o  e ocess

 i  tici s o  Voice ocess  C s ome s e ice  e s i s e i e  o  e ocess

 i  tici s o  Voice ocess  e e es  e s i s e i e  o  e ocess

 i  tici s o  Voice ocess  Co ectio s  e s i s e i e  o  e ocess

 i  tici s o  Voice ocess  D    e s i s e i e  o  e ocess

 i  tici s o  e e  com e e cies o  e CRM omestic oice o  o e

Elaborate 
(i)		Discuss	about	the	Standard	Organizational	Policies	

o o i  i e  is  is  o  s  o icies o  m s  o o

•  o  m s  si   o   e s e i  o  e  e i e i es e ecom Re o  o i  o  i

•  o  m s  e s e  e e   is ee  o i e  o em m s  e se  o  o m e si ess c s

•  o  s o  e o essio   e time i  e si ess c s

•  e e se  i  e c  s o  e o e   c e

•  o  s o  o  mis e  e c s ome  i  o e  o se  e o c

(ii)	Discuss	about	the	Standard	Organizational	Procedures

o o i  i e  is  is  o  e s  o i tio  oce e e i e  o o o  o  es is i  co c  
i  e c s ome

•  De e o   o essio  eeti

•  o ce o se   o  com

•  ess ti e

•  e e ose o  o  c

•  c e e  meeti

•   s

•  o o  
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Activity 
•  M e tici  e   i  o s o isc ss o  oice ocess  cce ti  o e  

•  M e tici  e   i  o s o isc ss o  oice ocess  C s ome  e ice  

•  M e tici  e   i  o s o isc ss o  oice ocess  e e es  

•  M e tici  e   i  o s o isc ss o  oice ocess  Co ectio s  

•  M e tici  e   i  o s o isc ss o  oice ocess  D   

Exercise 
 Re  e estio  ic  o  e co ec  s e s

•   o  e i  c s ome  se ice  ic  o  ese s i s is  M  o  o

a) Empathy

 tic  s i s

c  me ic  s i s

 e i  s i s

•  e  is i  o oice ocess  ic  is e s i  s e ee   e oo  

 i  s ee

 Re i  s i s

c  iti  s i s

d) Speaking skills

•   is i  e e s es  e is e  i  i i  o e e  is mo e  o e is o i  is e o e i  e 
m s  co scio s  oi  i e s e i  o is c s ome s

 i  o  is ome o

b) Talking about the product he is selling

c  Mo e  o e i e ce i  s eec

 o  is com

 e e o e o  e o o i

C s ome  se ice  D  e  cce ti  o e  e e s es  Co ectio s

 es s e  s m es c s o eco e  es  o s i  me s om c s ome s

Collections

 s o e o e s om c s ome s  o  em i o e s s em

Accepting	orders

c  s o e  o e i ies  com i s  em s   e es s om c s ome s

Customer enquiries
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 s o e   s ee  o   o s e  mi e i   cc c

Data entry

e  M es c s o se   o c  o   se ice

Tele-sales

Notes	for	Facilitation 
•  mm i e e m i  oi s

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  e  tici s o com e e e estio s  e e  o  e i

•  s e  e e  tici  s e   e estio s
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At the end of the module, you will be able to make the students: 

 Disc ss o  o e  i  occ tio  s  

 i   is  eme e c  e c tio  

 Disc ss e e c tio  oce e  

Key Learning Outcomes 
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UNIT 5.1: Hazards at Workplace

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 De  i  occ tio  s

Unit	Objectives 

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  s  o ce  

Ask 
•  i e tici s  o e ie  o  e i   i s s c e

•  o  o eco i e sic  s

•  s  tici s o  o e  i  occ tio  s  

•   e e o ms  se ices o  o e me  e cies

Say 
•  e o is tio  c  ce some e    co   e i es o  e em o ees i  e  s 

c  e o  i e e  es e e i  o  e i s   e e i o me  i  ic  e em o ees o

•  cc tio  s e o ems   o e  ces e o is o  e  occ tio  s  CRM  o  i  e 
o o e  o s o  o i  i  o  o   com e  si  e o es  si  o   c i

•  o  se s o i  se is  sc ee  e i me  s  si i c   o  ei  o  e come c oss 
ce i  occ tio  s  ese e  o e  o ems i e e etiti e s i  i  e e s i  c  i  

 s ess
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•   i i  o  e oo  o  o  e s ee s o e o e  i s e

•  i i  e i e  o  e e e o  c   o  co ecti  e io s e ices se  o  e o me  e  
o ise

•  e  o  e e o  o   o e  i mm e m e i  s o e   om e e o me  e

•  oc  me e c  e  m e s i e  e ce e  e e o s e o  em   e e ec ic  
e i me  is o e  e e  

Explain 
•  i  c ec is  o  o s tio s

•  i  c ec is  o  o  e i o me

•  i  o ms  se ices o  o e me  e cies

Exercise 
 o  c  s ee  ti  e o   c es  o  o  c i   o o  o  

 Com i  o  i  o e e o e o  mee  

 i e  m i  o o   e i  em o  i e cie  e  e 

c  oi  o  c sses 

d) Ask your TL to change your chair and stretch your back as much as possible during workhours 

 o  e e e o e  sses e o o o e  se o  e com e  o  e   i  o  si  oo c ose 
o e sc ee   o o  o o

 Resi   e  o     is is o  e   

 C  o  i  o i  mo e o  c  o

c) Develop a healthier habit of maintaining safe distance from the screen 

 Co ti e o si  c ose o e sc ee   is  si  o  ei  i e i e  o e sses 

  i  o  e o  s o  o  se  

  mo e   e  e o  

  seco  e o  

c) One	that	allows	you	to	work	comfortably	and	alter	your	position	

 e o e  o   is si  
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Activity 
•  e  i  o  o  e o o i  i   is i e i  o e o e c ss

•  s  tici s o com e e i   mi es  time

•  e  e e o e is com e e  s  tici s o e c e ei  s ee s i  ei  ei o  

•  s c  tici s o i e me o  e e  s ee

•  o  s e co ec  s e s i  e c ss

Notes	for	Facilitation 
•  co e tici s o s  estio s so  e  c  c e  ei  o s i   o  e o  o e

•  e  tici s o com e e  e s s i c e  i  e tici  m

•  i e  m  se o tio  sis o  i i i s o  i  o s o e  i e e  cti ities  s e i  e 
estio  e c

•  o i e ee c  o e o  s  o e s o i s e o m ce

•  s e o  e  e m e i  o  e cti i   e e cise s ee s  e e  e i  s tio e  e c

•  Re em si e e  oi s m e  iss es ise  i  e sessio  
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UNIT 5.2: Dealing with Emergencies

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 Demo s e eme e c  e c tio  

 e cise e e c tio  oce e  

Unit	Objectives 

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M  

•  Co ies o  o s

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  i  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i   

•  e  e tici s e  e oi  o e  o  o e  i  eme e cies  

Ask 
•  i e tici s  o e ie  o  e i

•  s  o  e eme e cies  o ce  

•  s  o  o e  i  me ic  eme e cies

•  s  o  e oce e o ssis  someo e o is ee i  

•  s  o  e oce e o ssis  someo e o is i  s oc  

Explain 
•   e e eme e cies   i i i  c  e e ie ce  o ce

•  o  o s  e i e  o  eme e cies  o ce

•  o  o e  i  me ic  eme e cies  o ce
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Explain 
•  i  ee i   o  o s o  i  

•   is  s oc   e i s c ses  s m oms

•   is i ti  i  e oce e o ssis  someo e o s i e

•   e m sc e c m s  o  o ssis   e so  i  m sc e c m s

•  i  tici s o  o  o ssis  someo e s e i  om s i  o  s i

•  i  s e  o  R C  me o

•  i  tici s o  c es  i s s m oms

•  i  im  i es  o  o ssis  someo e ee  i e    im

•  i  ose ee s  o  o co o  i

•  i  o  o emo e  o ei  o ec  om e e e

Ask 
•  s  tici s o  i ti   s oc  e e  e e  e e ie ce   s c  si tio

•  s  tici  o  e is oc tio   c e

•   e e si s o   s m  c

•  s  o  e oce es o ssis  someo e o s ee  i e    im

Activity 
Di i e e c ss i  o s  s  e c  o  o i e ese tio  o  o e o  e o o i  o ics

•  es o  eme e cies  o ce

•  De i  i  Me ic  me e cies

•  i  eme e c  e c tio   i s s e s

Exercise 
 o e   e o e i  o  com   e e o e is i  o e s e e  o  e e o si e e 

i i   i  o  o  

 o  i    i o  i o mi  o e  

b) You will go to the safe area too. 

c  o  i  i  o  someo e o c  o   e  o  o  i  

 o  i  s  e e c i  ec se i  oes  im c  o  
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Notes	for	Facilitation 
•  co e tici s o s  estio s so  e  c  c e  ei  o s i   o  e o  o e

•  e  tici s o com e e  e s s i c e  i  e tici  m

•  i e  m  se o tio  sis o  i i i s o  i  o s o e  i e e  cti ities  s e i  e 
estio  e c

•  o i e ee c  o e o  s  o e s o i s e o m ce

•  s e o  e  e m e i  o  e cti i   e e cise s ee s  e e  e i  s tio e  e c

•  Re em si e e  oi s m e  iss es ise  i  e sessio

 mes e ei  c e  o   e s e e   o   o  e i e o e o  o  ie  om o e  e m is 
sti  i  e i i   o   oes  o  ec se e is o  om o  e m   i  o  o  

a) You will inform your TL. 

 o  i   i o e i i  i e  e o  

c  o  i  c  o  ie   s  im o come o  

 o  i  i  

  ssem  oi  is 

  ce e e o ce s ies e e  

  ce e e eo e come o ossi  

c) a	place	where	you	assemble	during	emergency	evacuation	

 e es  ce i  e o ce 

 i s  i  o  ee i  i c es  

 i  i ec  ess e o e o  i   i ec  ess e e

 e ti  e o  o s o  e ee i

c  e  ecess  i  itio  ess e o e  e ce ee i

d) All of the above 

  is e s  i  o  s o  o e  o  otice someo e o m  e s e i  om  me ic  
eme e c  

 R   o  o o   o e me  o  i  

b) Take	charge	of	the	situation	and	assist	the	person	in	need.	

c  e  e e o e  ossi  o  i  

 C  o   is oo s i e is o  

  oes R C  s  o  

a) Rest,	Ice,	Compression,	Elevation	

 Re oice  e ise  Co ce e  co e 

c  Res  ce  Com essio  e cise 

 Res  ce  C  e e 
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At the end of the module, you will be able to make the students: 

 i  e me i  o  e  

 is  commo  e  iss es 

 Disc ss ti s o e e  commo  e  iss es 

 i  e me i  o  ie e 

 e s  e ose o  cc   i  

 i  e me i  o  i  

 Disc ss s o se    s e o  e i o me  

 Disc ss c itic  s e  i s o e o o e   em o ees 

 i  e im o ce o  se sis 

 e s  moti tio  i  e e  o  M s o s ie c  o  ee s 

 Disc ss e me i  o  c ie eme  moti tio  

 is  e c c e istics o  e e e e s i  c ie eme  moti tio  

 is  e i e e  c o s  moti e o  

 Disc ss o  o m i i   ositi e e 

 Disc ss e o e o  e i  se sis 

 is  o  s e s  e esses 

 Disc ss e ities o  o es  eo e 

 Desc i e e im o ce o  o es  i  e e e e s 

 Disc ss e e eme s o   s o  o  e ic 

 Disc ss o  o os e   oo  o  e ic 

 is  e c c e istics o  i  c e ti e eo e 

 is  e c c e istics o  i  i o ti e eo e 

 Disc ss e e e s o  time m eme  

 is  e i s o  e ecti e time m e s 

 Desc i e e ecti e time m eme  ec i e 

 Disc ss e im o ce o  e  m eme  

 Desc i e e  m eme  s e ies 

 Disc ss ti s o  e  m eme  

 Disc ss e c ses o  s ess 

 Disc ss e s m oms o  s ess 

 Disc ss ti s o  s ess m eme  

 e ti  e sic s o   com e  

Key Learning Outcomes 
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 e ti  e sic s o   e o  

 Rec  sic com e  e mi o o  

 Rec  sic com e  e mi o o  

 Rec  e ctio s o  sic com e  e s 

 Disc ss e m i  ic tio s o  M  ce 

 Disc ss e e e s o  Mic oso  oo  

 Disc ss e i e e  es o  e comme ce 

 is  e e e s o  e comme ce o  e i e s  c s ome s 

 Disc ss o  e Di i  i  c m i  i  e  oos  e comme ce i  i  

 i  o  o  i  se   o c  o  se ice o   e comme ce o m 

 Disc ss e im o ce o  s i  mo e  

 Disc ss e e e s o  s i  mo e  

 Disc ss e m i  es o   cco s 

 Desc i e e ocess o  o e i    cco  

 Di e e ti e e ee  e   i e cos s 

 Desc i e e m i  es o  i es me  o tio s 

 Desc i e e i e e  es o  i s ce o c s 

 Desc i e e i e e  es o  es 

 Disc ss e ses o  o i e i  

 Disc ss e m i  es o  e ec o ic s s e s 

 Disc ss e s e s o e e o   i e ie  

 Disc ss e s e s o c e e  e ecti e Res me 

 Disc ss e mos  e e  s e  i e ie  estio s 

 Disc ss o  o s e  e mos  e e  s e  i e ie  estio s 

 Disc ss sic o ce e mi o o  

 Disc ss e co ce  o  e e e e s i  

 Disc ss e im o ce o  e e e e s i  

 Desc i e e c c e istics o   e e e e  

 Desc i e e i e e  es o  e e ises 

 is  e ities o   e ecti e e e  

 Disc ss e e e s o  e ecti e e e s i  

 is  e i s o   e ecti e e m 

 Disc ss e im o ce o  is e i  e ecti e  

 Disc ss o  o is e  e ecti e  

 Disc ss e im o ce o  s e i  e ecti e  
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 Disc ss o  o s e  e ecti e  

 Disc ss o  o so e o ems

 is  im o  o em so i  i s 

 Disc ss s o ssess o em so i  s i s 

 Disc ss e im o ce o  e oti tio  

 Disc ss o  o e oti e 

 Disc ss o  o i e ti  e  si ess o o ities 

 Disc ss o  o i e ti  si ess o o ities i i  o  si ess 

 e s  e me i  o  e e e e  

 Desc i e e i e e  es o  e e e e s 

 is  e c c e istics o  e e e e s 

 Rec  e e e e  s ccess s o ies 

 Disc ss e e e e e i  ocess 

 Desc i e e e e e e s i  ecos s em 

 Disc ss e o e me s o e i  e e e e e s i  ecos s em 

 Disc ss e c e  e e e e s i  ecos s em i  i  

 e s  e ose o  e M e i  i  c m i  

 Disc ss e e tio s i  e ee  e e e e s i   is  eti e 

 Disc ss e e tio s i  e ee  e e e e s i   esi ie ce 

 Desc i e e c c e istics o   esi ie  e e e e  

 Disc ss o  o e  i  i e 

 Disc ss o  m e  ese c  is c ie  o  

 Desc i e e  s o  m eti  

 Disc ss e im o ce o  i e  e e tio  

 Rec  sic si ess e mi o o  

 Disc ss e ee  o  CRM 

 Disc ss e e e s o  CRM 

 Disc ss e ee  o  e o i  

 Disc ss e e e s o  e o i  

 e s  e im o ce o  se  o s 

 Di e e ti e e ee  s o e m  me i m e m  o e m o s 

 Disc ss o  o i e  si ess  

 i  e ci  i  ocess 

 Disc ss s o m e o  is  

 Desc i e e oce e  o m ities o  i  o   ce
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UNIT 6.1: Personal Strengths & Value Systems

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 i  e me i  o  e  

 is  commo  e  iss es 

 Disc ss ti s o e e  commo  e  iss es 

 i  e me i  o  ie e 

 e s  e ose o  cc   i  

 i  e me i  o  i  

 Disc ss s o se    s e o  e i o me  

 Disc ss c itic  s e  i s o e o o e   em o ees 

 i  e im o ce o  se sis 

 e s  moti tio  i  e e  o  M s o s ie c  o  ee s 

 Disc ss e me i  o  c ie eme  moti tio  

 is  e c c e istics o  e e e e s i  c ie eme  moti tio  

 is  e i e e  c o s  moti e o  

 Disc ss o  o m i i   ositi e e 

 Disc ss e o e o  e i  se sis 

 is  o  s e s  e esses 

 Disc ss e ities o  o es  eo e 

 Desc i e e im o ce o  o es  i  e e e e s 

 Disc ss e e eme s o   s o  o  e ic 

 Disc ss o  o os e   oo  o  e ic 

 is  e c c e istics o  i  c e ti e eo e 

 is  e c c e istics o  i  i o ti e eo e 

 Disc ss e e e s o  time m eme  

 is  e i s o  e ecti e time m e s 

 Desc i e e ecti e time m eme  ec i e 

 Disc ss e im o ce o  e  m eme  

 Desc i e e  m eme  s e ies 

 Disc ss ti s o  e  m eme  

 Disc ss e c ses o  s ess 

 Disc ss e s m oms o  s ess 

 Disc ss ti s o  s ess m eme  

Unit	Objectives 
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Say 
•  e  e tici s o  e e  i s  ie e   is e  s e  e o  e  

i tio   e  is  e o  com e e sic  me   soci  e ei   o  me e  
e se ce o  ise se o  i mi

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  sessio  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i  

•  e  em e  i  e  o  e so  e s  e s s ems    

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

Elaborate 
i   is me s ei  e  oes o  sim  me  o  ei  e   i  so me s o  ee  o e 

 e ce emotio   ee   sic  o  e m e  o  c o  s  o  e e  sim  ec se o  o 
o  e  sic  i me s i e  co  o  co  o  so ee  o i  o  e e  o  e ee i  c m  
e e   

Common Health Issues 

ome commo  e  iss es e  

•  A llerg ies  

•  s m  

•  i  Diso e s 

•  De essio   ie  

•  Di e es 

•  Co  Co  o e o  

•  Di c  ee i  

•  esi  



CRM Domestic Voice

Say 

Say 

•  i e tici s some ti s o e e  e  iss es  

Elaborate 
i   i  me s es o e e  i  e  is s e e   c i   ise se o  sic ess  o  c  s  

e  

•  ti  e  oo s i e i s  e e es  s 

•  C  c  o  e   s  oo s 

•  D i i  e o  e  e e  

•  o  smo i  o  i i  co o  

•  e cisi  o   e s   mi es    times  ee  

•  i  cci tio s e  e i e  

•  ctici  o  e e cises  me i tio  

o  m  o  ese e  s s o o  o o  ic  e o es   o o  

•  e  mi im m  o s o  s ee  e e  i  

•  oi  c ec i  e m i  s  i  i  e mo i   i  e o e o  o o e   i  

•  Do  s i  me s  e  e  me s  co ec  me  times  

•  Re   i e i  e e  si e  

•   mo e ome coo e  oo    oo  

•   mo e  o  si  

•  D i   ss o  e  s  i  i  e mo i   e  e s   sses o  e  o  e 

•  o o e oc o   e tis  o  e  c ec s  

•  e cise o   mi es  e s   s  ee  

•  oi  co s mi  o s o  e e  e e es  

•  e  e tici s  is ie e  s e  e o  e  i tio   ie e e e s o 
co itio s  ctices  e  o m i i  e   e e  e s e  o  ise ses   o e  o s  

ie e me s e s i   o  o e e  is e i e  o ee  o  s o i s c e  so  o  
e ce e c ces o  s e i  e ms  ise ses   
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Elaborate 
i   o  i s ce  i  o  e i c e  i  o  ome  oo  ie e me s e s i   e i c e  is 
s s ic   s  e oo  is   is es e s e   s i s e o  o e o i  i  e  

Doi   is i  e ce e c ces o  cti  es s i e s o  coc o c es   e e  e o  o  
s  o e  c e i  ic  co  s e  ise se

o  m  o  ese e  s s o o  o o  ic  e o es   o o

•  e   o  s o e  e e   i  so    s  o  i  i  s m oo  times  ee  

•  e   es  i  o  c e  e me s e e   

•  s  o  ee  i  e mo i   e o e oi  o e  

•  C  o  e i s  oe i s e  

•  s  o  s i  so  e  oi  o e oi e  

•  se  ti e s i  eo o  o  o  e ms i  o  s e   o  

•  s  o  s i  so  e o e coo i  o  e ti  

•   ome e  o  e sic  so o e  eo e o  c c   o  e  

•  s  i  c o es i   so  e o e e i  em i  

•  Co e  o  ose i   tiss e o   e  co i  o  s ee i  

ee o  e   ie ic o  e   i i  o se   oi  o  e e  tic e  s eme  e  e  oo   
 o  sco e me s  

Your Score 

•   o  ee  o o   o  e  o s    e  M e i   oi  o ctice oo  i s i   
see o  m c  e e  o  ee  

•   o    e e is sco e o  im o eme      e  mo e oo  i s o o  i  
o ti e  

•   e  o  ee   e oo  o  o  o   mi   o

Say 
•  e  e tici s o  e c   i  e c   i  C e  i  Missio  

c e   ime Mi is e  i e  Mo i o   c o e   e ie es i  oi  e c  is  e im 
o  is missio  is o c e  e s ee s  o s o  i   ise e o e  e e  o  c e i ess  C e  is 
missio  co e s  cities  o s c oss e co  Mi io s o  o  eo e e e  e e e o   
c e  i  o  s o  e e e e oo   o e e i  ossi e o ee  o  co  c e

•  so e  e tici s o  e i s  
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Elaborate 
i    i  is  e io   is e e e  e e   o  s e oo  i s   i s  ee  i  

mi  e se  o  D e  e s  m e o  i s   e  o  i s m e s  is is  i  is so 
im o   o  m e oo  i s   o  i e   co scio s  oi  ctici   i s

ome oo  i s  o  s o  m e  o  o  i  o ti e e  

•  s i   ositi e e 

•  M i  e e cise   o  o  i  o ti e 

•  Re i  moti tio   i s i tio  s o ies 

•  mi i  M e i   i  o smi e s o e  s ossi e 

•  M i  time o  mi   ie s 

•  oi  o e  e   i   e  

ome  i s  o  s o  i  imme i e  e  

•  i i  e s  

•  c i  e e  e e  e  o  e o   

•  ti  oo m c  e i   s  oo  

•  mo i  i i  co o   oi  s 

•  e i  mo e mo e   o  c  o  

•  o i  o  im o  iss es 

•  i   e  i   e

Do 
i e tici s some s e  ti s o esi   s e o ce  e  em o e  is o i e  o e s e  is 
o ce o o s e i es  ossi e s e  o oco  e  se    si ess  o e s m s  m e i   oi  

o

•  se e o omic  esi e  i e  e i me  o oi  s oo i   isti  

•  o i e mec ic  i s o oi  i i  o  c i  e  o ec s 

•  e o ecti e e i me  o   o  o s o s 

•  Desi e eme e c  e i s  e s e e  e e si  ccessi e 

•  e  o  e  co es  e s e e  e im eme e  

•  o o  e ctice o  e  s e  i s ectio s i   o  e o ce 

•  s e e  i i  i s ectio s e co c e  

•  e  e e  ice o  o ce s e   o o  i



Facilitator Guide

Say 

Say 

•  e  e tici s o  e e oti e m o ee e  i s  

Elaborate 

Elaborate 

e  em  e  em o e  is o i e  o e s e  is o ce o o s e i es  ossi e s e  o oco  
e  se    si ess  o e s m s  m e i   oi  o

•  mme i e  e o  s e co itio s o  s e iso  

•  Reco i e  e o  s e  s  co  e  o s i s  i s  s 

•  Re o   i ies  cci e s o  s e iso  

•  e  e co ec  o ecti e e i me  e  e i e  

•  e  o  o co ec  se e i me  o i e  o  s e  oses 

•  e e o   oi  ctio s  co  e e  o e  eo e 

•  e es  e s i  e   some time o  om o  i  e ee  

•  e  e tici s o  e e  sis  o  c ie e o   o e ti  o  ee  o e  ee  oo  
i si e o se    o   i  o  e so  o  e  e  is em  o e s  o  e so i  is 

o  s se sis  ssessi  o se  i  is m e  i  e  o  o   i  so e  o  o i e ti  
e s i i  o se   ee  o e e  e e o e  c e  o  e imi e

•  e  e tici s o  e moti tio  Ve  sim   moti tio  is o  e so  o  cti  o  e i  
i   ce i  m e   is im o  o e s   o  e e o e is moti e   e s me esi es  

eo e e moti e   m  m  i e e  i s  e c  e s  is e e   oo i   M s o s 
ie c  o  ee s

•  so e  e tici s o  e M s o s ie c  o  ee s  

e  em  mo s me ic  s c o o is  m M s o  e  o e s   moti es eo e  e 
e ie e   eo e e e es o  ee s  i  om e  sic ee s c e  sio o ic  ee s  o mo e 

im o  ee s  e e i e  o  se o  c e  se  c i tio  ee s  e ee  e sio o ic  
 se c i tio  ee s e ee o e  ee s  s e  ee s  e o i ess  o e ee s   es eem 

ee s  ese ee s e s  s o  s  mi  i  e e e s  e o  s M s o s ie c  o  
ee s

s o  c  see om e mi  e o es  e e  e ic s e mos  sic ee s  M s o  e ie e   o  
e io  is moti e   o  sic ee s  ti  ose ee s e me  ce e  e e  e mo e o e 
e  e e   e moti e   e e  e e  o  ee s  e s e s  is e e  i   e m e
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Say 

Elaborate 

R  comes om  e  oo  mi  e e e  s e o  oo  e  m  o  es  cco i  o M s o  
ti  R  is s e  s e i  e  ese sic ee s  s e i  o  e e  i  o  e e  e e  o  ee s  e  

s e  ee s   o ce R  is co e   e  sic ee s i  e me  s e i  mo e o e e  e e   e  
e io  i  e  e moti e   e  ee  o  sec i   s e  ce ese e  ee s e me  R  i  

o ce i  mo e o e e  e e   e moti e   e  ee  o  e tio s i s  ie s  ce is ee  is 
s tis e  R  i  e  oc s o  e o  e e  o  ee s  e  es eem ee s  e  ic  s e i  mo e  o 

e   s  e e  o  ee s  e esi e o c ie e e   o e ti

•  e  e tici s o  e c ie eme s Moti tio  e o  o   eo e e moti e   sic  
s c o o ic   se me  ee s  o e e  ce i  eo e e so moti e   e c ie eme  o  
i  c e i  ccom is me s  is is o  s c ie eme  Moti tio  o  ee  o  c ie eme

e  em  e e e  o  moti tio  c ie eme  i   e so  i e s om i i i  o i i i   is im o  
 e e e e s e  i  e e  o  c ie eme  moti tio    ee  esi e o ccom is  some i  

im o   i e   is e  im o   e  i e eo e o e so i  moti e   c e es 
 s ccess

Characteristics	of	Entrepreneurs	with	Achievement	Motivation	

•  e e e s i  c ie eme  moti tio  c  e esc i e  s o o s  

•  i  o e is s o  e so  ccom is me  

•  o e ei  c e e  e o ie e  e i e  ti e 

•  V e e ti e ee c  mo e  ositi e ee c  

•  Ve  e sis e  e  i  comes o c ie i  o s 

•  eme  co eo s 

•  i  c e ti e  i o ti e 

•  Res ess  co s  oo i  o c ie e mo e 

•  ee  e so  es o si e o  so i  o ems 

Think about it: 

•  o  m  o  ese i s o o  e  

•  C  o  i  o  e e e e s o is  ese i s  

Say 
•  e  e tici s o  o c ti e  ositi e e  e oo  e s is e is  c oice  o i  is ossi e 

o im o e  co o   c e o  e  i  e eci e e  o
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Say 

Elaborate 

Elaborate 

•  e  e tici s o  e e  o   e e s   moti tio  is so im o  o  se
sis  e s oo   e o e o  e s i  e e  e s i  o se es  e c  e esc i e  

s o  e e c  ositi e o  e ti e  o i   ee  o  someo e o  some i

e  em  e o o i  ti s e  os e   ositi e mi se

•  Remem e   o  co o  o  e  o  e o e   o  

•  De o e  e s   mi es   o s e i  c i  o  is e i  o some i  ositi e 

•  oi  e ti e eo e o o  com i   s o  com i i  o se  

•   o  oc  i  ositi e o s  e e e e ti e ses om o  mi  

•  e eci ti e  oc s o  s oo  i  o se  i  o  i e   i  o e s 

•  o  i i  o  o se  s  ictim  s  ei  o cti e 

•  m i e o se  s ccee i   c ie i  o  o s 

e  em  e is e o tio  o  s ccess i  e e  s ec  o  i e   e c  e o  es  ie  o  
o  o s  e em   o e  o s

“The only disability in life is a bad attitude.”

e  o  s   si ess  o  e s e o e co e   i e ie  o  emotio s  om i c  times  i es 
o oo  times  s ccesses  o  e is  i  see o  o  e o  times  i e o  o s 

s ccess  e is so i ectio s   ec s e e o e o  o  om o  c s ome s o o  em o ees o 
o  i es o s   ositi e e e s i  co e ce i  e o ce i e  e ti e e is i e  o 
es  i  e emoti tio  o  o  eo e

Say 
•  e  e tici s o  e o es   o  ics  o es  is e i  o  ei  i     

me s s e i   cti  i   m e   i s i es s
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Say 

Elaborate 

Elaborate 

•  e  e tici s o  e ities o  o es  eo e  

e  em   e so  o is esc i e  s o es  is see  s   si ce e   s someo e o is  ecei  
o  e io s  oes  s e  o  c e  e e e o ime sio s o  o es   o e is o es  i  comm ic tio  

 e o e  is o es  i  co c  o es  is  e eme  im o  i  ec se i  es s i  e ce o  mi  
 i s e tio s i s  e se  o  s  ei  is o es  o  e o e   es s i  ie   e s 

o e tio s i s  o  is s   co ic

e  em  o es  i i i s e ce i  isti c  c c e istics  ome commo  ities mo  o es  eo e 
e

•  e  o  o  o   o e s i  o  em  e  e ie e i  ei  emse es  e  o  o e  
o  e e  e  e i e  o  is i e  o  ei  e so ities  

•  e  s   o  ei  e ie s  e  o  i  ice o  i i  ei  o es  o i io  e e  i  e  e 
e  ei  oi  o  ie  ies i  e mi o i  

•  e  e i  s i e  is me s e  e o  ec e   o e s i  em s  o  ei  o es  
o i io s  

•  e  o e sti  me i   e  ie s i s  o es  eo e s  s o  emse es i  
o es  ie s  e  e i   ei  ie s i  e   o  i  em   times  

e  e s e   ei  ee s  e  e see  s eo e o c  e co e  o  o    o ecti e 
ee c   ice  

• Honesty and employees: e  e e e e s i  o es  e tio s i s i  ei  em o ees  i  e s o 
mo e s e c  i  e o ce  ic  es s i  i e  o  e o m ce  e e  es s  

• Honesty and investors: o  e e e e s  ei  o es  i  i es o s me s o  o  s i  s e s 
 so c i  isc osi  c e   o e ti  e esses  o em e s  so tio  s e ies  ee  

i  mi   i es o s e  o  o  e e ie ce i  s s  e e   e  com ies e 
o ems  C imi   e e i  is e ec  e  i  smoo  is  e   o  mos  i es o s  

• Honesty with oneself: e co se e ces o  ei  is o es  i  o ese  c  e  o i e es s  es eci  
i  e c se o  e e e e s  o  e e e e s o s ccee  i  is c itic   e  em i  e istic o  ei  
si tio    times   cc e  e e e  s ec  o  ei  e e ise o   i   is  

What	are	Work	Ethics?

ei  e ic  i  e o ce me s is i  es i e o es  i e i   es ec  i   o  ecisio s 
 comm ic tio s   me s o  is i  e ti e ities i e i  c e ti   s e i  o ce e ics 
  i  o e i  e o i i  o   com   is s c ci  o  e e ise s i  mo e  e m o  is 

is  mos  com ies  o  s eci c o ce e ic i e i es  m s  com so i  e o o e   ei  
em o ees  ese i e i es e ic  o i e  i   com s em o ee oo
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Say 

Elaborate 

•  e  e tici s o  e eme s o  o  ics   

e  em   e e e e  m s  is  s o  o  e ics  s e  s i e o  ose i i i s o e ie e 
i   is  e s me e e  o  e ic  e io  i  e o ce  ome e eme s o   s o  o  e ic e

• Professionalism: is i o es e e i  om o  o  ese  o se  i   co o e se  o e m e  
i  ic  o  e  o e s i  e o ce  

• Respectfulness:	 is me s em i i  oise   i om tic e ess o  o  s ess  o  o ti e  si tio  
is  

• Dependability: is me s s ee i  o  o  e e  i s i i  o  time o   meeti  o  e i e i  
o  o  time  

• Dedication:	 is me s e si  o i  ti  e esi e  o  is o e   com eti  e o   e 
i es  ossi e e e  o  e ce e ce  

• Determination:	 is me s em ci  o s c es s c e es e   e  em s o  o   s i  
e  i  ose  esi ie ce o e  e esi e  es s  

• Accountability: is me s i  es o si i i  o  o  ctio s  e co se e ces o  o  ctio s   
o  m i  e c ses o  o  mis es  

• Humility: is me s c o e i  e e o e s e o s   o   s i  e c e i  o  
ccom is me s  

Say 

Elaborate 

•  e  e tici s o  o os e   oo  o  e ic  s  e e e e  i  is im o   o  c e  
e e e i  o  e io   o  e ec  om e c   e e  e m mem e  i  e o ce    

e  em  o  s o  m e i  c e   o  e ec  em o ees o is  ositi e o  e ics i e

• Honesty:  o  ssi e  o  e so  s o  e o e i  com e e o es  i o   ecei  o  ies  

• Good	attitude:	  e m mem e s s o  e o timistic  e e etic   ositi e  

• Reliability: m o ees s o  s o   e e e  e s ose  o e  e  e  e s ose  o e e e  

• Good work habits: m o ees s o  s e e  oome  e e  se i o i e e  co c  
emse es o essio    times  e c  

• Initiative: Doi  e e mi im m is o  e o  e  e m mem e  ee s o e o cti e  s o  
i iti ti e  
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Say 

Elaborate 

•  e  e tici s o  e c e ti i   i o tio  

What	is	Creativity?

C e ti i  me s i i  o si e e o   me s ie i  i s i  e  s o  om i e e  e s ecti es  
 e  co e ti  ese i e s i o e i  C e ti i  i o es o s  i i   o ci  im  i  

 i e  m es o  im i ti e  o  c e ti e  o e e  i   i e   cti  o  i  m es o  c e ti e  

Characteristics	of	Highly	Creative	People	

ome c c e istics o  c e ti e eo e e  

•  e  e im i ti e   

•  e  see iss es om i e e  es 

•  e  otice sm  e i s 

•  e  e e  i e o e ce o  o e om 

•  e  e es  es  o ti e 

•  e  o e o e m 

•  e  e e  c io s 

What	is	Innovation?	

e e e m  i e e  e itio s o  i o tio   sim e e ms  i o tio  me s i   i e  i o  
so tio   s e   c  so me  i  e  im eme ti   e  o c  se ice o  ocess  o  
si i c  im o i  o   e isti  o c  se ice o  ocess

Characteristics	of	Highly	Innovative	People	

ome c c e istics o  i  i o ti e eo e e  

•  e  em ce oi  i s i e e  

•  e  o  e ie e i  i  s o c s 

•  e  e o  i  o e co e tio  

•  e  e i  o cti e  e sis e  

•  e  e o i e  c tio s  is e se 

• Trustworthiness: s  is o e oti e    em o ee c o  e s e  i s time o e   em o ee o  

• Respect: m o ees ee  o es ec  e com  e  ei  o  ei  co e es  emse es  

• Integrity: c   e e  e m mem e  s o  e com e e  e ic   m s  is  o e o  e io  
  times  

• Efficiency:	 cie  em o ees e   com  o  i e i e cie  em o ees es  i   s e o  time 
 eso ces
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Say 

Elaborate 

•  e  e tici s o  e ime M eme   ime m eme  is e ocess o i i  o  time  
 eci i  o  o oc e o  time e ee  i e e  cti ities  oo  time m eme  is e i e e ce 

e ee  o i  sm  e  mo e o e i  ess time   o i   o i  o  mo e time o e  
mo e o e

e  em  ecti e time m eme  e s o  e cie  o  o  e e  e  o  e ce  i  ti  
e i es  i  ess e si tio s   e o e   o  m i  o  time e ecti e  es s i  i e cie  

o   i c e ses s ess  ie

Benefits	of	Time	Management	

ime m eme  c  e  o e e e s i e  

•  e e  o cti i  

•  i e  e cie c  

•  e e  o essio  e tio  

•  Re ce  s ess 

•  i e  c ces o  c ee  ceme  

•  e e  o o ities o c ie e o s 

o  m i  time e ecti e  c  es  i  esi e co se e ces i e  

•  Missi  e i es 

•  e cie  o  o  

•  s  o  i  

•  oo  o essio  e tio  

•  e  c ee  

•  c e se i  s ess  ie  

Do 
Disc ss i  e tici s o  e i s o  e ecti e ime M e s   ome i s o  e ecti e time m e s 

e

•  e  e i  o ec s e  e  se  i  o ecti es 

•  e  mo i  s i  e i e  o c ie e e e  es s 

•  e  e e i e  o e mi e  

•  e  i o m eo e i  ce i  ei  e  i  e e i e  

•  e  o  o  o s  o 
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Say 
•  e  e tici s o  e e ecti e time m eme  ec i es  

•  e  e  s s i o s e s i  s eci c e i es 

•  e  co ti  e ie  o  e m o s 

•  e  i  o  e e so tio s i   e  e i e  

•  e  s  o  e  e  e i e  e  c e e c  s

Elaborate 
e  em  o  c  m e o  time e e    i o ctice ce i  time m eme  ec i es  ome 
e  ti s e

•   o  o   s e  s  o  i e tio s  i e o se   e s   mi es o e o  o  time 
  o   sc e e some time o  i e tio s  

•     Do o  Dis  si  e  o  so e  e o com e e  ce i  mo  o  o  

•  C ose o  mi  o  is ctio s  i  o se  o i o e i i  o es  o  e  o c  mess es  
isco ec  om soci  me i  si es  

•  De e e o  o  is i  o  o  e  o  o  e  o e s e   i  so s o  o  e i e s i s 
 i ities o  ose o  o  

•  o  oc sti ti  Remi  o se   oc sti tio  ic  ises e o e e  o  i e o  e 
e ie   o  c o  o i s s e ec  s o  is  o o em  

•  io iti e  is  e c  s  o e com e e  i  o e  o  i s e c  o  im o ce e e  e  oc s o  com eti  
e c  s  o e  o e  

•  M i i   o  o  o  o  cti ities  e e o  o e  o  e s  o  e cie  o  e   o  
m c  time is s e  e e   

•  C e e time m eme  o s o e ce time s e

Say 
•  o  e  e tici s o  e e  M eme  
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Elaborate 
e  em  e  m eme  is e ocess o

•  e i  o eco i e e si s  o  o  someo e e se  is ecomi   

•  i  e es  co se o  ctio  o c m o  e si tio  i   ositi e  e  m eme  oes o  
me  s essi  e  

Importance of Anger Management 

e  is  e ec  o m  m  emotio   c  e  m e  e i   e  c  e co si e e   
e  emotio  o e e  i  i  is o  e  i  c ec  e  c  m e s c  i o i e   c  e  o s 

s i  o  oi  i s  e i  i e  e  e e

Extreme anger can: 

• Hurt you physically:  e s o e  ise se  i e es   e e e  imm e s s em  i som i   i  
oo  ess e  

• Hurt you mentally:  c  c o  o  i i   e  o s ess  e essio   me  e  iss es  

•   o  c ee   c  es  i  ie ti  o  co e es  osses  c ie s  e  o e oss o  es ec  

• Hurt	your	relationships:	  m es i   o  o  mi   ie s o s  o  e o es  i  o   ee  
com o e o  o  

is is  e  m eme  o  m i  e  o i e  is so im o

Elaborate 

Say 
•  e  e tici s o  e e  M eme  e ies  

e  em  e e e some s e ies  c  e  o  co o  o  e

Strategy	1:	Relaxation	

ome i  s sim e s e i  ee   oo i   e i  im es o s o e s i  c mi  o   
ee i s   is sim e e i  e e cise  

•  e  ee  e  om o  i m o  e e om o  c es  

•  Vis i e o  e  comi   om o  s om c  

•  ee  e e ti   c mi  o  i e e  o  e i  e s  emem e  o ee  e i  ee  i e 
e e ti  e o  

•  ic e  e i  mome  is c  e om o  memo  o  o  im i tio  

o o  is e tio  ec i e i  es eci  e  o  e i e  o e s ti  o ee   

Strategy	2:	Cognitive	Restructuring	
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Co iti e es c i  me s c i  e m e  i  ic  o  i  e  c  m e o  c se  s e  
e e e  c  e  m tic  e  is e s  o ce o se  o e ce o   o s i  
mo e o ic  o es  o  i s ce  i s e  o  i i  e i  is i e  c e o  mi se   e  o se  

s o  e e  o  e o   e   o  so e is  

Strategy 3: Problem Solving 

e   o   o em  o  c o  co o  is  e ec   es o se  ometimes   s o  
m  e e m  o  e  so tio  o e i c  o  e ce  i   s c  c ses  s o  oc si  o  so i  e 

o em   i s e  oc s o  i   ci  e o em  Remi  o se   o  i  o o  es  o 
e  i  e si tio    o  i  o  me o se  i  o  o  e  e so tio  o  esi e  

Strategy	4:	Better	Communication	

e  o e  i  is e  e s  o m  o i cc e co c sio s   is c se  o  ee  o o ce o se  o 
s o  e cti   i  c e  o   o   o s  e o e s i  i  oi  s i  e s  i   
e e s o  e  o ce o se  o is e  c e  o  e o e  e so  is s i  e  i  o  e 
co e s tio  e o e es o i

Strategy 5: Changing Your Environment 

 o    o  e i o me  is e c se o  o  e    i e o se   e  om o  s o i s  
M e  cti e ecisio  o sc e e some e so  time o  o se  es eci  o  s  e e  ectic  
s ess  i  e e   ie  mo  o  ie  o  o e time is s e o e  c m o  o

Say 
•  e  e tici s o  e ess M eme  e s  e e s esse  e  e ee  o e o e   

s e o  o  i i  o e  i  e ess es ce  o  s  i   c e es o  e e s o  e
ei  c  e e e  s  s ess

Elaborate 
e  em   is im o  o o e  s ess c  e oo    i e oo  s ess ee s s oi  e ti e 

s ess e mi es o  me   sic  e  is is  i  is so im o  o m e e ti e s ess 
e ecti e

Causes of Stress 

ess c  e c se   i e   e e  c o s  

e  c ses o  s ess  

•  Co s  o  

•  Ri i  i i  

•  e istic e ec tio s 

•  essimism 

•  e ti e se  
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•   i  o   o  e 

e  c ses o  s ess  

•  M o  i e c es 

•  Di c ties i  e tio s i s 

•  i  oo m c  o o 

•  Di c ties  o  o  i  sc oo  

•  i ci  i c ties 

•  o i  o  o e s c i e  o  mi  

Elaborate 

Say 
•  e  e tici s o  e m oms o  ess  

e  em  ess c  m i es  i se  i  me o s s  e  oo   e co iti e  emotio  sic   
e io  s m oms o  s ess

Cognitive	Symptoms Emotional	Symptoms
•  Memo  o ems 

•  Co ce tio  iss es 

•  c  o  eme  

•  essimism 

•  ie  

•  Co s  o i  

•  De essio  

•  i tio  

•  i i i  

•  o e i ess 

•  ie  

•  e  
Physical Symptoms Behavioral Symptoms

c es  i  

Di e  o  co sti tio  

se  

Di i ess 

C es  i  o  i  e e  

e e  co  o   i e ee i s 

c e se o  ec e se i  eti e 

e  s ee i  o  o  s ee i  e o  

i i  soci  

o i  es o si i ities 

Co s m tio  o  co o  o  ci e es 

e o s i s i e i  iti  ci  e c
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Do 
i e tici s i s o  m i  ess  e o o i  ti s c  e  o  m e o  s ess e e

•  o e o  e i e e  s i  ic  o  c  e e io s so ces o  o  s ess  

•  Remem e   o  c o  co o  e e i   o  c  co o  o  o  es o  

•  Disc ss o  ee i s  o i io s  e ie s e   e cti  i  e e si e  o  ssi e  

•  ctice e tio  ec i es i e me i tio  o  o  i c i e  o  s  ee i  s esse  

•  De o e   o  o   o s e e cise  

•   e  oo s i e i s  e e es  oi  e  oo s es eci  ose co i i  e mo s 
o  s  

•   o   so  o  c  m e o  time e e  i  ess s ess  

•   o o eo e  i s e  e i e  

•  c e e time o s e o  o ies  i e es s  

•  s e o  e   e s   o s o  s ee  

•  Re ce o  c ei e i e  

•  c e se e time s e  i  mi   ie s

Activity 
•  Di i e e c ss i o o e  o s

•  e  e tici s e  e o i e  ese tio  o  o  ics  o tio

•  e  em e  o  e i e   time o   mi e o  e tio  e time o  ese tio  o  e c  o  
s o  o  e cee   mi es e  o   

•  ce e ese tio s e com e e eci e e e o s m e  e o   s mm i e e i i s 
o  e cti i  

i  ctice ime Reso ces
 ese tio  o  o  e ics  i o tio  o s •  C s  m e s

Notes	for	Facilitation 
•  mm ise e m i  oi s o  e i

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  s  em o s e  e estio s  e e  o  i  i e  i  e tici s m

•  s e  e e  tici  s e   estio s



Facilitator Guide

1 0 2

UNIT 6.2: Digital Literacy: A Recap

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 e ti  e sic s o   com e  

 e ti  e sic s o   e o  

 Rec  sic com e  e mi o o  

 Rec  sic com e  e mi o o  

 Rec  e ctio s o  sic com e  e s 

 Disc ss e m i  ic tio s o  M  ce 

 Disc ss e e e s o  Mic oso  oo  

 Disc ss e i e e  es o  e comme ce 

 is  e e e s o  e comme ce o  e i e s  c s ome s 

 Disc ss o  e Di i  i  c m i  i  e  oos  e comme ce i  i  

 Desc i e o  o  i  se   o c  o  se ice o   e comme ce o m 

Unit	Objectives 

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  sessio  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i  

•  e  em e  i  e  o  Di i  i e c    

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

Say 
•  e  e tici s o  e sic s o   Com e  
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Elaborate 
• Central Processing Unit (CPU): e i  o  e com e   i e e s  c ies o  o m i s ctio s  

• Hard Drive:  e ice  s o es e mo s o   

• Monitor: e e ice  co i s e com e  sc ee  e e e i o m tio  is is  is e  

• Desktop: e s  sc ee  is e  e  e o e ti  s s em o s  

• Background: e im e  s e c o  o  e es o  

• Mouse:  e  e ice se  o oi  o i ems o  e mo i o  

• Speakers: De ices  e e o  o e  so  om e com e  

• Printer:  e ice  co e s o  om  com e  i o i e  e  oc me s  

• Icon:  sm  ic e o  im e  is  e ese s some i  o  o  com e  

• Cursor:  o  ic  i ic es e e o  e ositio e  o  e sc ee  

• Program Menu:  is  o  o ms o  o  com e   c  e ccesse  om e  me  

• Taskbar: e o i o    e o om o  e com e  sc ee   is s ic tio s  e c e  i  
se  

• Recycle Bin:  em o  s o e o  e e e  es  

Do 
Disc ss i  e tici s o  e sic i e e  e ms  

• The Internet: s  i e tio  co ectio  o  com e  e o s  s e s i o m tio  

• The World Wide Web   s s em  e s o  ccess i o m tio  o  e e e  

• Website:  oc tio  o  e o  i e e   e e   co i s i o m tio  o   s eci c o ic  

• Homepage: o i es i o m tio  o   e si e  i ec s o  o o e  es o   e si e  

• Link/Hyperlink:  i i e  o  e i e  ico  ic  o  e   es o  o o e  e o  o ec  

• Web Address/URL: e ess o   e si e  

• Address Box:  o  i  e o se  i o  e e o  c  e i   e  ess  

Say 
•  e  e tici s o  e sic com e  e s  

 o  e s  ess ese e s o mo e o  c so  

 ce  s  s ce  

c  e Re  Mo es o  c so  o  e  i e  

 i  ess is e  i  o   o e  c i  e e  o  e e  s m o  o   e  
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Elaborate 

Say 

e  C s oc  ess is e  i  o    e e e s o  e o e c i  e e s  ess i  i  o e e  
c  o i  o e c se e e s  

 c s ce  De e es e e i  o e e  o  o  c so

•  so e  e tici s o  e M  o ce  e m i

e  em  M  ce o  Mic oso  ce is  s i e o  com e  o ms e e o e   Mic oso  o  
me  o   se s  i  o e s i e e  e sio s  c e  s eci c  o s e s  ome se s  si ess se s  

 e o ms e com ti e i  o  i o s  M ci os

Most	Popular	Office	Products	

ome o  e mos  o   i e s  se  M  ce ic tio s e  

1. Microsoft	Word:	 o s se s o e e    im es o  oc me  

2. Microsoft	Excel:	 o s se s o e e   i o  s e s ee   c e e c c tio s  s  

3. Microsoft	PowerPoint:	 o s se s o  e  ic es  me i   c e e s i es o s  ese tio s  

4. Microsoft	Outlook:	 o s se s o se   ecei e e m i  

5. Microsoft	OneNote:	 o s se s o m e i s  o es i  e ee  o   e  o  e  

6. Microsoft	Access:	 o s se s o s o e  o e  m  es  

Why	Choose	Microsoft	Outlook	

 o  e m i  m eme  c oice es eci  i  e o ce  Mic oso  oo  so i c es  ess 
oo  o e oo  e  o se   c e  ome m o  e e s o  is o m e  

•  e e  se c  ctio  o  c  se e o s o se c  o   c oss  oo  o ms  

•  ce  sec i  o  e m i  is s e om c e s   m i   is i  e si e e m i  

•  m i  s ci  c o  m i  i  o  c e  co c  is  o es i  e o e o  o e  

•  i e ccess o e m i  o e e  o o em  i e e m i s o i e  se  em e  o e 
co ec e  i  

•  e  e tici s o  e Comme ce  comme ce is e i  o  se i  o  oo s  se ices  o  e 
smi  o  mo e  o   e ec o ic  o  e i e e  Comme ce is e s o  o m o  e ec o ic 

comme ce   
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Elaborate 
e  em  o o i s e e e m es o  Comme ce

•  i e s o i  i e ctio s 

•  i e tic eti  

•  ec o ic me s 

•  e e  i  

Types	of	E-Commerce	

comme ce c  e c ssi e  se  o  e es o  tici s i  e s ctio  e m i  es o  e comme ce 
e  

• Business to Business (B2B): o  e s cti  ties e si esses  

• Business to Consumer (B2C): si esses se  e ec o ic  o e co s me s  

• Consumer to Consumer (C2C): Co s me s come o e e  o  se  o  e i ems o o e  co s me s  

• Consumer-to-Business	 (C2B): Co s me s m e o c s o  se ices i e o  c se o com ies 
oo i  o  e c  ose se ices o  o c s  

• Business-to-Administration	 (B2A): i e s ctio s co c e  e ee  com ies  ic 
mi is tio  

• Consumer-to-Administration	(C2A):	 i e s ctio s co c e  e ee  i i i s  ic 

e e comme ce si ess o i es some e e s o  e i e s  c s ome s  

Benefits	for	retailers:	

•  s is es  o i e ese ce 

•  Re ces o e tio  cos s  emo i  o e e  cos s 

•  c e ses  e ess o  e se o  oo  e o s 

•  c e ses s es  emo i  eo ic   time co s i s 

Benefits	for	customers:	

•  e s  i e  e o  c oice   sic  s o e 

•  es oo s  se ices o e c se  om emo e oc tio s 

•  es co s me s o e o m ice com iso s

Do 
•  Disc ss i  e tici s o  e Di i  i  C m i  ime Mi is e  e  Mo i c e  e 

Di i  i  c m i  i   i  e o ecti e o  o e i  e e  citi e  o  i  ccess o i i  se ices  
o e e  i o m tio  e c m i  ims o im o e e co s o i e i s c e  i c e se 

i e e  co ecti i  s oosti  e e comme ce i s

•  C e  e m o i  o  o i e s ctio s come om tie    tie   cities  ce e Di i  i  c m i  
is i  ce  e o e me  i  e i e  se ices o  mo i e co ecti i  ic  i  e  e i e  i e e  
o emo e co e s o  e co  is i  e  e e comme ce m e  o e e  i s tie   o s   

e s



Facilitator Guide

1 0 6

E-Commerce	Activity	

C oose  o c  o  se ice  o   o se  o i e  i e  ie  o e e i i  o  o  i  se e isti  
e comme ce o ms  o  c e e  e  e comme ce o m  o se  o  o c  o  se ice

Activity 
•  Di i e e c ss i o o e  o s

•  e  e tici s e  e o emo s tio  e s e s o  o e i    cco   o  o i e i   

•  e  em e  o  e i e   time o   mi e o  e tio  e time o  ese tio  o  e c  o  
s o  o  e cee   mi es e  o   

•  ce e ese tio s e com e e eci e e e o s m e  e o   s mm i e e i i s 
o  e cti i  

i  ctice ime Reso ces
 Demo s e e ocess o  o e i    cco   

o  o se o i e i
 o s •  C s  m e s

Notes	for	Facilitation 
•  mm ise e m i  oi s o  e i

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  s  em o s e  e estio s  e e  o  i  i e  i  e tici s m

•  s e  e e  tici  s e   estio s
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UNIT	6.3:	Money	Matters

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 Disc ss e im o ce o  s i  mo e  

 Disc ss e e e s o  s i  mo e  

 Disc ss e m i  es o   cco s 

 Desc i e e ocess o  o e i    cco  

 Di e e ti e e ee  e   i e cos s 

 Desc i e e m i  es o  i es me  o tio s 

 Desc i e e i e e  es o  i s ce o c s 

 Desc i e e i e e  es o  es 

 Disc ss e ses o  o i e i  

 Disc ss e m i  es o  e ec o ic s s e s 

Unit	Objectives 

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  sessio  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i  

•  e  em e  i  e  o  Mo e  M e s    

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

Say 
•  e  e tici s o  e e so  i ce  e  o   e e is e ic e  o  e e  

o   i  e  omo o  e  ee  o  e  e  s  s i  mo e  s e i  o  e 
e s is so im o
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Say 
•  e  e tici s o  e es o   cco s

Elaborate 

Elaborate 

e  em  i  mo e  i  e  im o e o  ci  si tio  o e  time   mo e im o  o i  
 o  e mo e  s s e   o   eme e c  i  i e o  e ce o  mi  i  mo e  so o e s e 

oo  o m  mo e o tio s  ossi i ities

Benefits	of	Saving	

c c ti  e i  o  s i  e s o  s  m e  o  e e s  i  e s o  

• Become	financially	independent:	 e  o  e e o  mo e  s e   o ee  sec e o  c  s  m i  
o  c oices  om i   c tio  e e e  o   o s i c i  c ee s o  s ti  o  o  si ess  

• Invest	in	yourself	through	education: o  s i  o  c  e  e o  o   o  co ses  i  
 o o  o essio  e e ie ce  tim e  es  i  i e  i  o s  

• Get out of debt: ce o  e s e  e o  s  ese e  o  c  se o  s i s o  o  e s 
i e o s o  i s  e cc m e  o e  time  

• Be prepared for surprise expenses: i  mo e  s e  e es o  o  o  o esee  e e ses i e 
s e  c  o  o se e i s  i o  ee i  ci  s esse  

• Pay for emergencies: i  e s o  e  i  eme e cies i e s e  e  iss es o  eme e c  i s 
i o  ee i  ci  e e  

• Afford	large	purchases	and	achieve	major	goals:	 i  i i e  m es i  ossi e o ce o  me s 
o s m o  c ses  o s  i e i   ome o   c

• Retire:	 e mo e  o  e s e  o e  e e s i  ee  o  com o e e  o  o o e  e e 
i come o  o  e  om o  o  

e  em   i  s o e  o  m i  es o   cco s  ese e

•  C e  cco s 

•  i s cco s 

•  Rec i  De osi  cco s 

•  i e  De osi  cco s 

Current Accounts 

C e  cco s o e  e mos  i i  e osi s  s  e es  s i e  o  si essme   com ies  s 
ese cco s e o  me  o  i es me s  s i s  e e is o im ose  imi  o  e m e  o  mo  

o  s ctio s  c  e m e o   i e   C e  cco  o e s e o  i   i e es  o  e 
mo s e  i  ei  cco s  e  e c e  o  ce i  se ices o e e  o  s c  cco s  
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Savings Accounts 

i s cco s e me  o omo e s i s   e e e o e e m e  o e c oice o  s ie  i i i s  
e sio e s  s e s  i e e e is o es ictio  o  e m e   mo  o  e osi s m e  e e e 
s  es ictio s o  e m e   mo  o  i s  i s cco  o e s e i  i e es  o  ei  

s i s  

Recurring Deposit Accounts 

Rec i  De osi  cco s  so c e  RD cco s  e e cco s o  c oice o  ose o  o s e  
mo  e e  mo   e e o i es   e s m  o e time  c  cco  o e s e osi   sm  

e  mo  e e  mo  o   e e e mi e  e io  mi im m  mo s  De ti  o   mo  me  
es s i  e cco  o e  ei  c e   e  mo  e o  mo  is e i  i  i e es   e e  

o  e s eci e  e io  

Fixed Deposit Accounts 

i e  De osi  cco s  so c e  D cco s  e i e  o  ose o is  o e osi  ei  s i s o   o  
e m i  e  o   i  e o  i e es  e e o  i e es  o e e  e e s o  e mo  e osi e   e 

time e io   so i e s om  o   e c se o   D   ce i  mo  o  mo e  is e osi e   
e cco  o e  o   e  e io  o  time  e mo e  c  e i  e  e e io  e i es   ecess  
e e osi o  c  e  e e  e osi  em e  o e e  is s  c s  e  mo  ic  
so i e s om  o 

Say 
•  e  e tici s o  e i    cco s

Elaborate 
e  em  e i    cco  is i e  sim e ocess  e  oo   e s e s o o e   cco  o  o  

o

Step 1: Fill in the Account Opening Form 
is o m e i es o  o o i e e o o i  i o m tio  

•  e so  e i s me  ess  o e m e  e o  i  e e  occ tio  ess  

•  Me o  o  ecei i  o  cco  s eme   co e m i  

•  De i s o  o  i iti  e osi  c s c e e  

•  M e  o  o e ti  o  cco  o i e mo i e i itio  i  c e e  s i  oo s  s e  
o  si  e e e  e i e  o  e o m  

Step	2:	Affix	your	Photograph	
tic   ece  o o  o  o se  i  e o e  s ce o  e o m  
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Say 
•  e  e tici s o  i e   i e cos s  

Elaborate 

Step 3: Provide your Know Your Customer (KYC) Details 
C is  ocess  e s s e i  e i e ti   ess o  ei  c s ome s  o o e   cco  e e  

i i i  ee s o s mi  ce i  o e  oc me s i  es ec  o o o i e ti  D   ess oo  
ome ci  V i  Doc me s VDs  e  

•  ss o  

•  D i i  ice se 

•  Vo e s  e ti  C  

•   C  

•  D   C  

Step 4: Submit All your Documents 
mi  e com e e  cco  e i  o m  C oc me s  e  i  ti  e o ms e ocesse   

o  cco  s ee  o e e

e  em  i e  cos s  i e cos s o e e  m e   com s o  cos  ese e e o es o  
cos s  com ies e o e  e  o ci  oo s  se ices   e  cos  oes o  c e i  e 
o me o  oo s o  se ices  com  o ces   s em i s e s me   i e cos  o  e o e   

i c e ses  ec e ses e e i  o  e o me o  oo s  se ices o ce   o e  o s  i  ies i  
e mo  o ce  

Differences	between	Fixed	and	Variable	Costs

e s e  oo   some o  e m i  i e e ces e ee  e   i e cos s

Criteria Fixed Costs Variable Costs 
Me i   cos   s s e s me  

e ess o  e o  o ce  
 cos   c es e  e 

e ime e e  Vo me e e  
c e  c e  i es ecti e o  i s ei  

o ce  
c e  o  e  i s e o ce  

i  cos  e se  o o tio  o e 
m e  o  i s o ce  

Rem i s e s me  e  i  

m es De eci tio  e  s  
i s ce   e c  

M e i  co s me  es  commissio  o  s es  
c i  e e ses  e c  
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Say 
•  e  e tici s o  e i es me  i s ce  es   

Elaborate 
e  em  es me  me s  mo e  is s e  o  i  e im o  e i  ci  i s   e time  

e m i  es o  i es me  o tio s e s o o s

• Bonds: o s e i s me s se   ic  i e com ies o ise e s ms o  mo e   oo e 
o e o o e  om   ese o s e e  iss e  i  e ic m e   e o   e e s  

• Stocks: oc s o  e i  e s es  e iss e   com ies  e o   e e e  ic  

• Small Savings Schemes: m  i s c emes e oo s me  o s e mo e  i  sm  mo s  ome 
o  sc emes e e m o ees o i e    m i i c eme  tio  e sio  
c eme

• Mutual Funds: M  s e o essio  m e  ci  i s me s  i es  mo e  i  i e e  
sec ities o  e  o  i es o s  

• Fixed Deposits:  e  mo  o  mo e  is e  si e i   ci  i sti tio  o   e  mo  o  time 
i  e  o  i e es  o  e mo e  

• Real Estate: o s e e  om s o c se e  es e  ic  is e  e se  o  so  i  e im o  
m i   o  o  e eci e  o e  ice  

• Hedge Funds: e e s i es  i  o  ci  e i ti es o  ic  e  sec ities  

• Private Equity: i e i  is i  i  e s es o   o e ti  com   is o  ic  is e   
ose s es e o  i e o  e s oc  m e  

• Venture Capital: Ve e C i  i o es i esti  s s ti  c i  i   i  com  i  e  o  
s oc s i   com  

Insurance 

e e e o es o  i s ce  

 i e s ce 

 o i e o  e e  s ce  

Life Insurance Products 

e m i  i e i s ce o c s e  

• Term Insurance: is is e sim es   c e es  o m o  i s ce   o e s ci  o ectio  o   
s eci e  e e  s   o  e s   e c se o  o  e  o  mi  is i  e s m ss e   e 
c se o  o  s i i  e e m  e i s e  s o i  

• Endowment Policy  is o e s e  e e  o  i s ce  i es me   o  e emi m is oc e  
o s e s m ss e  i e e em i i  emi m e s i es e  i  e i   e   s  m  s m 
mo  e  e s eci e  tio  o  o  e e  o  e o ic o e  ic e e  is e ie  

• Unit-Linked	Insurance	Plan	(ULIP): e e  o  e emi m is s e  o  e i e co e  i e e em i i  
mo  is i es e  i  e i   e   e s e e o   e  s i  i  
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• Money Back Life Insurance: i e e o ic o e  is i e  e io ic me s o  e ti  s i  e e s 
e m e i  e o ic  e e   e e  o  e i s e  e i s ce com  s e  s m 

ss e  o  i  s i  e e s  

• Whole Life Insurance:  o e s e  e e  o  i s ce  i es me   o e s i s ce co e  o  e 
o e i e o  e e so  o   o  e s ic e e  is e ie  

General Insurance 

e e  s ce e s i   i s ce co e i  sse s i e im s  ic  c o s  oo s  c o ies  c s 
 so o  

e e  s ce o c s  

• Motor Insurance: is c  e i i e  i o o  ee e  s ce  o ee e  s ce  

• Health Insurance: e m i  es o  e  i s ce e i i i  e  i s ce  mi  o e  e  
i s ce  com e e si e e  i s ce  c itic  i ess i s ce  

• Travel Insurance: is c  e c e o ise  i o i i  e  o ic  mi  e  o ic  e  e  
s ce  e io  Citi e  e  s ce

• Home Insurance: is o ec s e o se  i s co e s om is  

• Marine Insurance: is i s ce co e s oo s  ei  c o e c  i s  oss o  m e i  si   
i  o  se  o  i  

Taxes 

e e e o es o  es  

 Di ec  es 

 i ec  es  

Direct Tax 

Di ec  es e e ie  i ec  o   e ti  o   e so   e o s e e  ome e m es o  Di ec  es 
e  

• Income Tax: is  is e ie  o  o  e i  i   ci  e   is ic e o o  i i i s  
com ies  

• Capital Gains Tax: is  is e e e e  o  ecei e  si e mo  o  mo e   is s  o  o 
es  s o  e m c i  i s om i es me s e  o  ess   mo s  o  e m c i  i s 

om i es me s e  o  o e    mo s  

• Securities	Transaction	Tax:	 is  is e  o e ice o   s e   is e ie  e e  time o   o  se  
s es  

• Perquisite Tax: is  is e ie  is o  e s  e ee  c i e    com  o  se    em o ee  

• Corporate Tax: Co o e  is i   com ies om e e e e e  e  

Indirect Tax 

i ec  es e e ie  o  oo s o  se ices  ome e m es o  i ec  es e  

• Sales Tax: es  is e ie  o  e s e o   o c  

• Service Tax: e ice  is e  o se ices o i e  i  i  

• Value Added Tax: V e e   is e ie   e isc etio  o  e s e o e me  e  is e ie  o  
oo s so  i  e s e  e  mo  is eci e   e s e  
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• Customs Duty & Octroi: C s oms D  is  c e  is ie  o  c ses  e im o e  om 
o e  co  c oi is e ie  o  oo s  c oss s e o e s i i  i  

• Excise Duty: cise D  is e ie  o   oo s m c e  o  o ce  i  i  

Say 
•  e  e tici s o  e o i e i   R  e c  

Elaborate 
e  em  e e  o  o i e i  o s cco  o e s o ccess ei  cco  om  o    
oc tio   is  i s ctio s c  e iss e  o ccess  cco  cco  o e s sim  ee  o se ei  

i e c s ome  D m e   ss o

Internet banking can be used to: 

•  i  o   cco  ce 

•  s e  mo s om o e cco  o o e  

•  e o  e iss ce o  c e es 

•  s c  me s o e m e 

•  Re es  o   c e e oo  

•  Re es  o   s eme  o  cco s 

•  M e  e  e osi  

Electronic Funds Transfers 

ec o ic s s e  is  co e ie   o  s e i  mo e  om e com o  o  o e s o  ome  si  
i e e  i  oo s i e i e e   mo i e i  

s e i  s i   e ec o ic e  is e eme  co e ie  i  e e  o  o i e i  o  c  
c oose o  

•  s e  s i o o  o  cco s o  e s me  

•  s e  s i o i e e  cco s o  e s me  

•  s e  s i o cco s i  i e e  s  si   

•  s e  s i o o e   cco s si  R  

•  s e  s i o io s cco s si  M  

NEFT 

 s s o  tio  ec o ic s s e  is mo e  s e  s s em o s o  o e ec o ic  
s e  s om o  es ecti e  cco s o  o e  cco  ei e  i  e s me  o  e o i  

o  o e    c  e se   i i i s  ms  co o e o i tio s o s e  s e ee  
cco s  
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 o e  o s e  s i   o i s e e i e  

•   s e i   

•   esti tio   

e o e o  c  s e  s o   o  i  ee  o e is e  e e e ci  o i  e ecei i  e 
s   o e  o com e e is e is tio  o  i  e i e e o o i  

•  Reci ie s me 

•  Reci ie s cco  m e  

•  Reci ie s s me 

•  Reci ie s s C co e

RTGS 

R  s s o  Re  ime oss e eme  is is  e  time s s e  s s em ic  e es o  o 
s e  s om o e  o o e  i  e  time o  o   oss sis  e s e e  mo  is imme i e  

e c e  om e cco  o  o e   i s  c e i e  o e o e  s cco  e R  me  
e  is m i i e   e Rese e  o  i  e s ctio s e ee  s e m e e ec o ic  

R  c  e se   i i i s  com ies  ms o s e  e s ms o  mo e  e o e emi  s 
o  R  o  i  ee  o  e e e ci   is  cco  e i s i  o  o i e i  cco  

 o e  o com e e is e is tio  o  i  e i e e o o i  i o m tio  

•  me o  e e e ci  

•  e e ci s cco  m e  

•  e e ci s  ess 

•  s C co e 

IMPS 

M  s s o  mme i e me  e ice  is is  e time  i e  e ec o ic s s e  s s em se  
o s e  mo e  i s  i i  s c oss i  M  e es se s o m e i s  e ec o ic s e  

me s si  mo i e o es o  o  Mo i e i   M   c  so e se  o  Ms  
o i e i  M  is i e  o s     s  ee  e s s em e es  sec e s e  e  

 imme i e  co ms o e s  e ee  e  

o s e  mo e  o  M  e o  ee  o  

•  Re is e  o  M  i  o   

•  Recei e  Mo i e Mo e  e ti e  MM D  om e  

•  Recei e  M  om e  

ce o  e o  ese  o  c  o i  o  m e  e es  o  M  o s e   tic  mo  o  
e e ci  o  e e e ci  o ecei e e s e e  mo e  e m s  

•  i  is mo i e m e  i  is es ecti e cco  

•  Recei e e MM D om e  

 o e  o i iti e  mo e  s e  o  M  o  i  ee  o e e  e o o i  i o m tio  

•  e e e ci s mo i e m e  

•  e e e ci s MM D 
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•  e s e  mo  

•  o  M  

s soo  s mo e  s ee  e c e  om o  cco   c e i e  i o e e e ci s cco  o  i  e 
se   co m tio  M  i   s ctio  e e e ce m e  o  e e e e ce

Notes	for	Facilitation 
•  mm ise e m i  oi s o  e i

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  s  em o s e  e estio s  e e  o  i  i e  i  e tici s m

•  s e  e e  tici  s e   estio s
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UNIT 6.4: Preparing for Employment & Self Employment

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 Disc ss e s e s o e e o   i e ie  

 Disc ss e s e s o c e e  e ecti e Res me 

 Disc ss e mos  e e  s e  i e ie  estio s 

 Disc ss o  o s e  e mos  e e  s e  i e ie  estio s 

 Disc ss sic o ce e mi o o  

Unit	Objectives 

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  sessio  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i  

•  e  em e  i  e  o  m o me   e  m o me    

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

Say 
•  e  e tici s o  e e ie  e tio  e s ccess o  o  e  e o   o   

e e s e  o  o  e  o  i e ie  o   o  oes  e e o e  e o e o  o i  o  o  i e ie  
i  is im o   o  e e o  i  i   i  mo  o  ese c   i
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Elaborate 
e  em  e  oo   e s e s o o o  i  o e  o e e  e e  o   i e ie

Research	the	organization	that	you	are	having	the	interview	with.	

•  i  e com  e o e  i  e  o  e mo e e e   e time o  e i e ie  o  o e e 
o  e o i tio  i  e  o  s e  estio s  e time o  e i e ie   i  e e o  oo i  

 ee i  mo e co e  is is s e o m e o  s  o  om o e  o  s e  i o me  c i es  

•  oo  o  c o  i o m tio  o  e com      o e ie  o  e com   i s i s  
o e  

•  Visi  e com  e si e o e   oo  i e  o   e com  oes   com  e si e o e s  e  
o  im o  i o m tio  Re   e s  e com s missio  s eme   e tio  o e 
com s o c s se ices  c ie  is  Re  o   ess e e ses o e   i e  o  e com s 

o ec e  o   s i i  

•  o e o   estio s  o  e e  o  ese c  s ee  com e e  

Think	about	whether	your	skills	and	qualifications	match	the	job	requirements.	

•  C e  e  o   e e o  esc i tio  

•  M e  o e o  e o e e  s i s  i ities e i e  o  e o  e i eme s  

•  e  oo   e o i tio  ie c  i e o  e e e ositio  o  e i  o  s i o is 
ie c  

Go	through	the	most	typical	interview	questions	asked,	and	prepare	your	responses.	

•  Remem e  i  mos  i e ie s  mi  o  es me se  e io   c se s  estio s e s e  

•  i  o  e i  o  s e s o  o  i e o o i e o ic  estio s s e  i  ese ee e s  

•  ctice ese s e s ti  o  c  e ess em co e   c e  

Plan	your	attire	for	the	interview.	

•   is s s es  o o  o  o m  si ess e  ess e ess  i o me  o ess i  si ess c s  i  
ic  c se o  s o  se o  es  eme  

•  s e  o  c o es e c e   e i o e  ic  e  co o s  o i  oo i  o  s  

•  e s oes o  e  s o  m c  o  c o es   s o  e c e   s i e o   i e ie  

•  Remem e  o  im is o e e e e o e o  mee  i  e im essio   o  e  o essio   
i  e cie  e so  

Ensure that you have packed everything that you may require during the interview. 

•  C   e  co ies o  o  es me  se  oo  i  e  o  o  es me i  o s  

•  s e o   o e    e  

•  e o   i o m tio  o  m  ee  o e e  o  i  o e  o  o   ic tio  o m  

•  C   e  s m es o  o  o  i  e e  

Remember	the	importance	of	non-verbal	communication.	

•  ctice o ecti  co e ce  Remi  o se  o smi e  m e e e co c  ctice i i   m 
s e  
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Elaborate 

•  ee  i  mi  e im o ce o  os e  ctice si   s i  i  o se  o s o  e o s es es 
i e eti   oo i  

•  ctice ee i  o  e ctio s i  c ec  Remem e  o  ci  e essio s o i e  oo  i si  i o o  
e ee i s  ctice o ecti   ositi e im e  

Make	a	list	of	questions	to	end	the	interview	with.	

•  Mos  i e ie s i  e  i  e i e ie e s  s i  i  o  e  estio s  is is o  c ce o s o  
 o  e o e o  ese c   e i e es e  i  e i  mo e o  e com  

•   e i e ie e  oes o  s  o  is estio  o  c  i o m im e   o  e some e ies  
o  o  i e o isc ss  is is e time o  o  o e e  o e o es o  m e i e s i  e com  

ome oo  estio s o s   is oi  e  

•   o o  co si e  e mos  im o  c i e i  o  s ccess i  is o  

•  o  i  m  e o m ce e e e  

•   e e o o ities o  ceme  

•   e e e  s e s i  e i i  ocess  

•  Remem e  e e  s  o  i o m tio   is e si  i e o  e com  e si e  

Say 
•  e  e tici s o  o e e  e ecti e es me   es me is  o m  oc me   is s  c i e s 

o  e e ie ce  e c tio   s i s   oo  es me i es  o e ti  em o e  e o  i o m tio  o 
e ie e e ic  is o  i e ie i  s  i  is so im o  o c e e  s m   is e ecti e  

e  em  e  oo   e s e s o c e e  e ecti e es me

Step	1:	Write	the	Address	Section	
e ess sectio  occ ies e o  o  o  es me   i c es i o m tio  i e o  me  ess  o e 
m e   e m i  ess  se   o  i e e  e sectio  o se e i  om es  o  o  es me

Example:
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 Step	2:	Add	the	Profile	Summary	Section	
is  o  o  es me s o  is  o  o e  e e ie ces  c ie eme s  s  ce ti c tio s  s e s  

o  c  m e o  s mm  s s o  s  e  oi s o  s o  s  e  oi s  

Example:

 Step	3:	Include	Your	Educational	Qualifications	

e  isti  o  c emic eco s  s  is  o  i es  e ee  e   e seco  i es  i c tio  
e  e i es  o e  so o  o o i e  c e   cc e ic e o  o  e c tio  c o  i  is 

c itic   i c e i o m tio  o  o  ositio   e ce e o  C  o  e e  e ee o  ce ti c tio   
o  e is e  

 o  e o e  ce ti c tio s  i i s  o  c    i i s  Ce ti c tio s sectio  e  o  
c tio  i c tio s sectio  

Example:

Step 4: List Your Technical Skills 
e  isti  o  ec ic  s i s  s  i  e s i s  o  e mos  co e  o  e   e s i s 
 o  o o  e s oo   comm  o e   is e ec  cce e o i c e s  o e s i  i  o  ee   

tic  s i  s eme o s e o o  s m   o  o o  e  ec ic  s i s  o  c  omi  is 
s e  

Example:

Step 5: Insert Your Academic Project Experience 

is  o   e im o  o ec s  o  e o e  o  c e e o o i  i o m tio  i  is sectio  
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m e

Step 6: List Your Strengths 

is is e e o  is   o  m o  s e s  is sectio  s o  e i  e o m o   e e  is  

Example:

 

Step	7:	List	Your	Extracurricular	Activities	

 is e  im o  o s o   o  e i e se i e es s   o  i e co sis s o  mo e  c emics  
c i  o  e c ic  cti ities c  i e o   e  e e o e  o e  c i es o e simi  

c emic sco es  o ec  e e ie ces  is sectio  s o  e i  e o m o   e e  is  

Example:

 

Step 8: Write Your Personal Details 

e s  sectio  o  o  s m  m s  i c e e o o i  e so  i o m tio  

•  D e o  i  

•  e e   m i  s s 

•  tio i  

•  es o  
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m e

Elaborate 

Say 
•  e  e tici s o  e i e ie  s  

e  em  e  oo   some o  e mos  e e  s e  i e ie  estio s   some e  ti s o  o  
o s e  em

Can	you	tell	me	a	little	about	yourself?	

i s o s e  

•  Do  o i e o   em o me  o  e so  is o  

•  e   s eci c e e ie ces  o  ee  e mos  e  e e  

•  Co c e i  o  ose e e ie ces e m e o  e ec  o  is s eci c o e

How	did	you	hear	about	the	position?	

i s o s e  

•  e  e i e ie e  o  o  e  o  e o   e e  i  s o   ie  me e ie  e e  
o  tic e me em  o   o  o  s  ic  o e  

•  i   e ci es o  o  e ositio    i  tic  c  o  e e o  is o e  

What	do	you	know	about	the	company?	

i s o s e  

•  Do  eci e e com s o  s e  

•  o   o  e s   c e o  e com s o s  

•  i   o  e ie e i  e com s missio   es  

Why	do	you	want	this	job?	

i s o s e  

•  o   o  e ssio e o  e o  

•  e ti   e o e is  e   o  o  
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•  i   o  o e e com  

Why	should	we	hire	you?	

•  i s o s e  

•  o e o  o  o s  o  c  o  o  o e o   c  e i e  e i e  e ce e  es s  

•  i   o  o  e  e   i  e e m  o  c e  

•  i   o  s o  e c ose  o e   o e  c i e  

What	are	your	greatest	professional	strengths?	

i s o s e  

•  e o es   s e some o  o  e  s e s  e   i e s e s  o  i  so  oo  

•  e  e m es o  s eci c s e s  e e e  o e ositio  o  e i  o  

•  o i e e m es o  o  o e emo s e  ese s e s  

What	do	you	consider	to	be	your	weaknesses?	

i s o s e  

•  e ose o  is estio  is o e o  se e ess  o es  

•  i e  e m e o   i   o  s e i    o e o i  o  o im o e  

What	are	your	salary	requirements?	

i s o s e  

•  Do o  ese c  e o e    o  e ic  s  e o  e o  o  e i  o  

•  i e o  e e o  ie o  e  sc e se  o  o  e e ie ce  e c tio   s i s  

•  e e i e  e  e i e ie e   o  o  o  s i s e e    o   e o   e 
i i  o e oti e

What	do	you	like	to	do	outside	of	work?	

i s o s e  

•  e ose o  is estio  is o see i  o  i   i  i  e com  c e  

•  e o es   o e    s e cti ities  o ies  i e es   e ci e o  

If	you	were	an	animal,	which	one	would	you	want	to	be?	

i s o s e  

•  e ose o  is estio  is o see i  o  e e o i  o  o  ee  

•  e e s o o  s e    o m e  e  im essio   o i  o  o  s e s o  e so i  i s 
o  o  s e  

What	do	you	think	we	could	do	better	or	differently?	

i s o s e  

•  e ose o  is estio  is o see i  o  e o e o  ese c  o  e com   o es  e e  
o  c  i  c itic   come  i  e  i e s  

•  es  e  i e s  o  o  o  i e es s  e e tise o  e  o  e ec e ese i e s  



CRM Domestic Voice

Do	you	have	any	questions	for	us?	

i s o s e  

•  Do o  s  estio s o ic  e s e s c  e e si  o  o  e com  e si e o  o   ic  
o i e se c  

•  s  i e i e  estio s  s o  o  i i  o i  c itic

Elaborate 

Say 
•  e  e tici s o  e o  e i ess  

e  em  e  em o ee s o  e e  e se  i  e o o i  e ms

• Annual leave: i  c tio  e e i e   em o e s o em o ees  

• Background Check:  me o  se   em o e s o e i  e cc c  o  e i o m tio  o i e   
o e ti  c i es  

• Benefits:   o   em o ee s com e s tio  c e  

• Breaks: o  e io s o  es  e   em o ees i  o i  o s  

• Compensation	 Package: e com i tio  o  s   e e s   em o e  o i es o is e  
em o ees  

• Compensatory Time (Comp Time): ime o  i  ie  o   

• Contract Employee:  em o ee o o s o  o e o i tio   se s s i  em o ee s se ices o 
o e  com  ei e  o   o ec  o  time sis  

• Contract of Employment: e   em o ee is o e e  o  i  e c e o  es o  s   cce s 
e o e  m e  e em o e   co c  o  em o me  e is s  

• Corporate Culture: e e ie s  es s e    e mem e s o   com   im e  om o e 
e e tio  o  em o ees o o e  

• Counter	 Offer/Counter	 Proposal:  e oti tio  ec i e se   o e ti  c i es o i c e se e 
mo  o  s  o e e    com  

• Cover	 Letter:	  e e   ccom ies  c i e s es me   em si es e im o  oi s i  e 
c i e s es me  o i es e  e m es  o e e c i e s i i  o e o m e e ec e  
o  o e  

• Curriculum Vitae (CV)/Resume:  s mm  o   c i e s c ie eme s  e c tio  c o  o  
e e ie ce  s i s  s e s  

• Declining	 Letter:	  e e  se    em o ee o  em o e  i  o  e o  o e  m e  e 
em o e  o e em o ee  

• Deductions: mo s s c e  om  em o ee s   is e  o  e em o ee s  s i  

• Discrimination: e c  o  e ti  o e e so  o  s o  s o e  e so  
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• Employee:  e so  o o s o  o e  e so  i  e c e o  me  

• Employee Training:  o s o  o  i o se i i    em o ee is s e  o e   is o  e  
s e io  o  e e e  o  e em o e  

• Employment Gaps: e io s o  em o e  time e ee  o s  

• Fixed-Term	Contract:	  co c  o  em o me  ic  e s e mi e  o   ee o  e  

• Follow-Up: e c  o  co cti   o e ti  em o e  e   c i e s s mi e  is o  e  es me  

• Freelancer/Consultant/Independent Contractor:  e so  o o s o  im o  e se   i c es o  
em o  o s  o ec s i  i e e  em o e s  

• Holiday: i  time o  om o  

• Hourly Rate: e mo  o  s  o  es i  o   mi es o  o  

• Internship:  o  o o i  o e e    em o e  o  o e ti  em o ee  c e   i e  o o   
e em o e s com  o   e  imi e  time e io  

• Interview:  co e s tio  e ee   o e ti  em o ee   e ese ti e o   em o e  i  o e  o 
e e mi e i  e o e ti  em o ee s o  e i e  

• Job	Application:  o m ic  s s o   c i e s i o m tio  i e e c i e s me  ess  co c  
e i s  o  e e ie ce  e ose o   c i e s mi   o  ic tio  is o s o   

c i e s i e es  i  o i  o   tic  com  

• Job	Offer:	  o e  o  em o me  m e   em o e  o  o e ti  em o ee  

• Job Search Agent:  o m  e es c i es o se c  o  em o me  o o ities  se ecti  
c i e i  is e  i  e o m  o  o  c cies  

• Lay	Off:   o  occ s e   em o ee is em o i  e  o om is o  e  o  e o e em o e  o  
i   o  o   em o ee  

• Leave: o m  e missio  i e  o  em o ee   is o  e  em o e  o e  e e o  se ce om o

• Letter	of	Acceptance:  e e  i e    em o e  o  em o ee  co mi  e o e  o  em o me  
m e  e em o e  s e  s e co itio s o  e o e  

• Letter	of	Agreement:  e e   o i es e e ms o  em o me  

• Letter	of	Recommendation:  e e  i e  o  e ose o  i ti  e o  s i s o   e so  

• Maternity Leave: e e e  om o   ome  o e e  o  o e s  i e  i  

• Mentor:  e so  o is em o e    i e  e e   o  o o e s o  ice  i es o  i  o  
c ee  

• Minimum wage: e mi im m e mo  i  o   o  sis  

• Notice:  o ceme  m e   em o ee o   em o e  s ti   e em o me  co c  i  
e  o   tic  e  

• Offer	of	Employment:	  o e  m e   em o e  o  os ecti e em o ee  co i s im o  
i o m tio  e i i  o e o  ei  o e e  i e e s ti  e  s  o i  co itio s e c  

• Open-Ended	Contract:	  co c  o  em o me   co ti es ti  e em o e  o  em o ee e mi es i  

• Overqualified:  e so  o is o  s i e  o   tic  o  ec se e o  s e s oo m  e s o  
o  e e ie ce  o   e e  o  e c tio   is m c  i e   e i e  o  e o  o  is c e  o  s 
e io s  oo i  i  
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• Part-Time	Worker:  em o ee o o s o  e e  o s  e s  m e  o  o s o m  
o e  

• Paternity Leave: e e e  o  m  o s ece  ecome  e  

• Recruiters/Headhunters/Executive	 Search	 Firms: o essio s o e i   em o e s o se c  o  
eo e o  tic  ositio s  

• Resigning/Resignations:	 e   em o ee o m  i o ms is o  e  em o e   e o  s e is i  
is o  e  o  

• Self-Employed:  e so  o s is o  e  o  si ess  oes o  o  i  e c ci  o   em o ee  

• Time Sheet:  o m  is s mi e  o  em o e    em o ee   co i s e m e  o  o s 
o e  e e    e em o ee

Notes	for	Facilitation 
•  mm ise e m i  oi s o  e i

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  s  em o s e  e estio s  e e  o  i  i e  i  e tici s m

•  s e  e e  tici  s e   estio s
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UNIT 6.5: Understand Entrepreneurship

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 Disc ss e co ce  o  e e e e s i  

 Disc ss e im o ce o  e e e e s i  

 Desc i e e c c e istics o   e e e e  

 Desc i e e i e e  es o  e e ises 

 is  e ities o   e ecti e e e  

 Disc ss e e e s o  e ecti e e e s i  

 is  e i s o   e ecti e e m 

 Disc ss e im o ce o  is e i  e ecti e  

 Disc ss o  o is e  e ecti e  

 Disc ss e im o ce o  s e i  e ecti e  

 Disc ss o  o s e  e ecti e  

 Disc ss o  o so e o ems 

 is  im o  o em so i  i s 

 Disc ss s o ssess o em so i  s i s 

 Disc ss e im o ce o  e oti tio  

 Disc ss o  o e oti e 

 Disc ss o  o i e ti  e  si ess o o ities 

 Disc ss o  o i e ti  si ess o o ities i i  o  si ess 

 e s  e me i  o  e e e e  

 Desc i e e i e e  es o  e e e e s 

 is  e c c e istics o  e e e e s 

 Rec  e e e e  s ccess s o ies 

 Disc ss e e e e e i  ocess 

 Desc i e e e e e e s i  ecos s em 

 Disc ss e o e me s o e i  e e e e e s i  ecos s em 

 Disc ss e c e  e e e e s i  ecos s em i  i  

 e s  e ose o  e M e i  i  c m i  

 Disc ss e e tio s i  e ee  e e e e s i   is  eti e 

 Disc ss e e tio s i  e ee  e e e e s i   esi ie ce 

 Desc i e e c c e istics o   esi ie  e e e e  

 Disc ss o  o e  i  i e

Unit	Objectives 
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Do 
•  ee   e come e tici s o e e  sessio  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i  

•  e  em e  i  e  o  e e e s i    

Say 
•  e  e tici s o  e e e e s i  o e o is e e mi e  o s   si ess  o m e  

 e is  is  e e e e  e e e s  ei  o  s  e es o si i i  o  e ci  
is s  se c e ti i  i o tio   s  ese es o  se moti tio  o c ie e s ccess

•  e  e tici s o  e im o ce  c c e istics o  e e e s i  

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s

Elaborate 
e  em  e e e s i  is e  im o  o  e o o i  e so s

•   es s i  e c e tio  o  e  o i tio s 

•   i s c e ti i  i o e m e ce 

•   e s o im o e  s s o  i i  

•   e s e e o  e eco om  o   co  

Characteristics	of	Entrepreneurs

 s ccess  e e e e s e ce i  c c e istics i  commo  

e  e  

•  eme  ssio e o  ei  o  

•  Co e  i  emse es 

•  Disci i e   e ic e  

•  Moti e   i e  

•  i  c e ti e 
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Say 
•  e  e tici s o  e es o  e e ises  

Elaborate 

•  Visio ies 

•  e mi e  

•  Decisi e 

Entrepreneurs also have a tendency to: 

•  e  i  is  o e ce 

•  o o   e e i  

•  M e ei  mo e  ise  

•  M e ei  c s ome s ei  io i  

•  e s  ei  o e i   ei  m e  i  e i  

•  s  o  ice om e e s e  e i e  

•  o  e  o c  ei  osses

e  em  s  e e e e  i  i  o  c  o     o  e o o i  es o  e e ises

Sole Proprietorship 

  so e o ie o s i   si e i i i  o s  m es  co o s e e e ise  is e o  si ess is 
e e sies  o o m i  es ec  o e  o m ities  e si ess  e o e  e o se e e  e is e ce  
 o  e o s o e o ie o  s o  e osses  e i i i  o  e e e e e  is imi e  

Partnership 

 e s i  m is o me   o o  mo e eo e  e o e s o  e e e ise e c e  e s   
e s i  ee  m s  e si e    e e s  e m  i s e s e o se e e  e is e ce  

e o s e s e   e e s  i  es ec  o osses  e i i i  o  e e s is imi e   m s 
 imi e  i e s   m s  e isso e  e   o e o  e e s ies  eti es  c ims c  o  oes 

i s e  

Limited Liability Partnership (LLP) 

  imi e  i i i  e s i  o   e e s o  e m e o  e e  e is e ce s e  s e e 
o  imi e  i i i  c  e s i i i  is imi e  o ei  ee  co i tio  o e  e e s i   
i s e s e  se e e  e is e ce
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Say 

Say 

•  e  e tici s o  e e e s i   e m o  e e s i  me s se   e m e o  o e s o 
o o  e   oo  e m e me s  s i  someo e o o some i   o  o  i i   o 
o o se  e e s i  is o  i  o   o o i  o e  o i  s  e m   s  com  e e s 
e ie e i  oi  e i  i s   

•  so e  e tici s o  e e e s i  ities   e e e e s ee s  

•  e  e tici s o  e e e s o  e ecti e e e s i  ecti e e e s i  es s i  me o s 
e e s  e  e e s i  e s o e e e  s ccess

 » i i  e o   commi me  o  e e m mem e s 

 » Moti ti  e e m o o  o s c ie i  e com s o s  o ecti es 

 » i i  mo e  i sti i  co e ce i  e e m mem e s 

 » os e i  m  e s i   e m s i i  mo  e m mem e s 

 » Co i ci  e m mem e s o  e ee  o c e e   si tio  e i es i i  

•  Disc ss i  e tici s o  e e m o   e ms  e m o  occ s e  e eo e i   
o ce com i e ei  i i i  s i s o s e  commo  o  ecti e e ms e m e  o  i i i s 

o o  o e e  o c ie e is commo  o   e  e m is o e o o s emse es cco e o  
e e  es

•  so e  e tici s o  e im o ce o  e m o  i  e e e e i  s ccess  

Elaborate 
e  em  i i   s ccess  e e ise is o  ossi e i  e e e e e  i  c e ossesses e ce e  
e e s i  ities  ome c itic  e e s i  s i s  e e  e e e e  m s  e e

• Pragmatism: is me s i  e i i  o i i   o s c es  c e es  i  o e  o eso e iss es 
 e ce is s  

• Humility: is me s mi  o mis es o e   e   ei  ic  o e es o si i i  o  o  
ctio s  Mis es s o  e ie e  s c e es o o e come  o  o o ities o oi  me  

• Flexibility: I  is c itic  o   oo  e e  o e e  e i e  ic   o c e   is e  c itic  o 
o  e  o   e  o  o  

• Authenticity:	 is me s s o i  o  o  s e s  o  e esses   me s ei  m   
s o i  o e s  o  e m  

• Reinvention: is me s e es i  o  c i  o  e e s i  s e e  ecess  o o is  i s 
im o  o e  e e o  e e s i  s ie   o   eso ces e e i e  o c ose em  

• Awareness: is me s i  e time o eco i e o  o e s ie  o   me s e s i  o  o  
ese ce ec s ose o  o  
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Say 
•  e  e tici s o  e comm ic tio  s i s  is e i  is e i i  o co ec  ecei e  e s  

mess es i  e ocess o  comm ic tio  is e i  is c itic  o  e ecti e comm ic tio  i o  
e ecti e is e i  s i s  mess es c  e si  e mis e s oo  is es s i   comm ic tio  e o  

 c  e  o e se e   e ecei e  o  e mess e ecomi  s e  o  i i e

•  so e  e tici s o  o is e  e ecti e  

Elaborate 

Elaborate 
e  em  o   e e e e i  e e  i i   e ecti e e m is c itic  o e s ccess o   e e   

e e e e  m s  e s e  e e m e i s ossesses ce i  c ci  ities  i s  c c e istics  
 e ecti e e m is o e ic  s

• Unity of purpose:  e e m mem e s s o  c e  e s   e e  commi e  o e ose  
isio   o s o  e e m  

• Great	communication	skills: e m mem e s s o  e e i i  o e ess ei  co ce s  s  estio s 
 se i ms   c s o co e  com e  i o m tio

• The ability to collaborate: e  mem e  s o  ee  e ti e  o o i e e  ee c  o  e  i e s  

• Initiative:	 e e m s o  co sis  o  o cti e i i i s  e mem e s s o  e e e si sm o 
come  i  e  i e s  im o e e isti  i e s   co c  ei  o  ese c  

• Visionary members: e e m s o  e e i i  o tici e o ems  c  o  ese o e ti  
o em e o e e   i o e  o ems  

• Great adaptability skills: e e m m s  e ie e  c e is  ositi e o ce  C e s o  e see  s e 
c ce o im o e   e  i s  

• Excellent	organizational	skills: e e m s o  e e i i  o e e o  s  o  ocesses  ce 
es o si i ities  o e   o ec s   se  i  ce me o s o me s e o ess  R  

e  em  o is e  e ecti e  o  s o

•  o  i  

•  o  i e ti  

•  oc s com e e  o   is ei  s i  

•  o   se e co i  o s  es es 

•  e o e mi e  

•  i  o  e s e e s e s ecti e

•  e e  e  tie  

•   e tio  o e o e  is ei  se  

•   e tio  o e s e e s es es  ci  e essio s  e e mo eme s 
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•  o    s  e e so  

•  o  e  e s e e s m e isms o  i s i i e o  is c  o

How	to	Listen	Effectively

o  s ccess   mess e e s co e e  e e s e ti e  o  o  e ecti e  o  e e o e  i  o  
 e ecti e s e e  is o e o e ci es o e  o o ces o s co ec  c ooses e i  o s 
 s e s   ce  is e si  e s e  esi es is  e o s s o e  o  o  ee  o m c  e 

es es  o e  o  e se  

 o  s   e o e i  ic  o  s  i  es s i  me o s e ce tio s ei  o me   e so  o 
s e s esi  m  e e cei e  s i  o  se es eem o  c i  i  o e e o  e isc sse  o ic  ose 

i   ie  oice m  e  e  e e e  s s   ose o s e  i  comm i  o es i  i  e e s o  
c i  e s  co si e e  o e e eme  co e  is m es s e i   e  c itic  comm ic tio  s i

Say 
•  e  e tici s o  o s e  e ecti e  

Elaborate 
e  em  o s e  e ecti e  o  s o

•  co o e o  e i  o  s eec  i e e e co c  smi i  o i  es i  e c  

•  i    o  o  s eec  e o e c  m i  o  s eec  

•  s e   o  emotio s  ee i s e e  co o  

•  o o ce o  o s isti c  i  e co ec  i c   i e si  o  s eec  s o  e c s  c e   
 times  

•  se  e s    o e e  s e i  o  ie ce s o  o  ee  i e o  e  o   
cce  o  ei   i    

•  se ecise  s eci c o s o i e o  mess e ome  m i i  s o  e oi e    cos s  

•  s e  o  s eec  s  o ic  o  

•  e ie  Do    ecess  i o m tio  

•  M e  co scio s e o  o oi  i i ti  m e isms i e eti  i c i  e c  

•  C oose o  o s c e   se sim e o s  e m o i  o  e ie ce i  e o i c  
e s i  

•  se is  i s i e s i es o   i e o  

•  e  s o  so  o  ie ce c  e si  e s   o e s i  o e e  e c e  o  o 
s e  oo s o  ec se is c  come c oss s sti  e e  o  e e  co esce i  

•  Remem e  o se  e i  mome s 
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Say 
e  e tici s o  e o em so i   e oti tio  s i s  s e  e Co cise o  Dictio  

  o em is   o  o  i c  m e  e i i   so tio   o ems co i  o e eme s

•  o s 

•  s c es 

e im o  o em so i  is o eco i e e o s c es  emo e em i  o e  o c ie e e o s

•  so e  e tici s o  o so e e o ems  

Elaborate 
e  em  o i   o em e i es  e e  o  tio  i i  e e e some o ic  s e s o o o  e  
ce  i   iss e

•  Step 1: e ti  e o em 

•  Step 2:  e o em i  e i  

•  Step 3: is   ossi e so tio s 

•  Step 4: e ec  e es  so tio  

•  Step 5: m eme  e c ose  so tio  

•  Step 6: C ec   e o em s e  ee  so e  

Do 
Disc ss i  e tici s o  e im o  i s o  o em so i  i  e e o e  o em so i  
s i s e c itic  o  o  si ess o e s  ei  em o ees  e o o i  e so i  i s   i  o e i  

o  e ecti e  o ems e so e

•  ei  o e  mi e  

•  s i  e i  estio s 

•  ei  o cti e 

•  o  ic i  

•  i   ositi e e 

•  oc si  o  e i  o em
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Say 

Say 

•  e  e tici s o  e e oti tio  e oti tio  is  me o  se  o se e i e e ces  e im o  
e oti tio  is o eso e i e e ces o   com omise o  eeme  i e oi i  is es  i o  
e oti tio  co ic s e i e  o e  o ese me  e ee  eo e

Elaborate 
e  em  oo  e oti tio  s i s e  s tis  o  ties  o  o   o s e e o i  s o  
e tio s i s

Why	Negotiate	

ti   si ess e i es m  m  e oti tio s  ome e oti tio s e sm  i e o e s e c itic  e o  
o m e o  e   s  e oti tio  so s  i  o e i si e e o ce  s  e e e e  o  ee  
o o  o  o  o  o  o e oti e o se   so o  o i  em o ees i  e  o  e oti tio  

How	to	Negotiate	

e  oo   some s e s o e  o  e oti e  

•  Step 1: e e oti tio  e tio  ee o  e e o mee  o isc ss e o em  eci e o  i  e 
ese   se   time imi  o  e isc ssio  

•  Step 2: Disc ss e o em  is i o es s i  estio s  is e i  o e o e  si e   o  ie s 
o   c i i  o s  

•  Step 3: C i  e ecti e  s e  o  ties  o so e e s me o em  e c  e s me 
o  

•  Step 4: im o   i i  come   o  es  o e o e  mi e  e  e oti ti  Com omise  
o e  e e so tio s o e c   o come e e o  ties i  

•  Step 5: C e  De e e eeme  e   eeme  s ee  e c e  e e i s o  e eeme  
s o  e c s  c e  o o  si es  i  o sco e o  mis e s i s  

•  Step 6: m eme  e ee  o  o tio  ee o   co se o  ctio  o se  e so tio  i  motio

•  o  e  e tici s o  e si ess o o ities e ti c tio  
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Elaborate 
e  em  e i i  o i e ti  si ess o o ities is  esse ti  c c e istic o   e e e e

What	is	an	Opportunity?	

e o  o o i  s es s  oo  c ce o   o e si tio  o o some i  o e e   ci c ms ces  

 si ess o o i  me s  oo  o  o e c e i e o   s eci c si ess i   i e  
e i o me    i e  oi  o  time  

Common	Questions	Faced	by	Entrepreneurs	

 c itic  estio    e e e e s ce is o  o o o  i  e si ess o o i   is i  o  
em  

ome commo  estio s  e e e e s co s  i  o  e  

•  o  e e  e e ise i o ce  e  o c  o  se ice se  o   me  ee  

•  o  e e  e e ise se ec   e isti  o c  o  se ice om o e m e   o e  i  i  o e  
e e i  m  o  e i e  

•  o  e e e ise e se  o   ie   es e  o m   s o e  e se e e  

 is e e o e e eme  im o   e e e e s m s  e  o  o i e ti  e   e isti  si ess 
o o ities  e e ei  c ces o  s ccess  

When	is	an	Idea	an	Opportunity?	

 i e  is  o o i  e  

•   c e es o  s e o  c s ome  

•   so es  si i c  o em  emo es  i  oi  o  mee s  em  

•  s  o s  m e   o  m i  

•  s  oo   i  e o e   m eme  e m  e i  time  ce 

Factors	to	Consider	When	Looking	for	Opportunities	

•  Co si e  e o o i  e  oo i  o  si ess o o ities  

•  co omic e s C es i  i  

•  C i  e tio s i s e ee  e o s  e s  s ie s 

•  M e  e s 

•  C es i  o itic  s o  

•  i  i  e  ie ce

Ways	to	Identify	New	Business	Opportunities	

•  e ti  M e  e cie cies  e  oo i    m e  co si e   i e cie cies e ese  i  e 
m e  i  o  s o co ec  ese i e cie cies  

•  Remo e e  ss es  R e   c e e  e  o c  o  se ice  o  c  i o ti e  im o e  o c  
se ice o  ocess  

•  C e e ome i  e  i  o  o  o  c  c e e  e  e e ie ce o  c s ome s  se  o  e isti  
si ess mo e s  
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•  ic   o i  ec o s  Rese c    o  ic  sec o s o  i s ies e o i   i  
o   o o ities o  c   i  e s me  

•  i  o  o c  Di e e ti tio   o  e  e  o c  i  mi  i  o  s o se  i   
om e e isti  o es  

Ways	to	Identify	Business	Opportunities	Within	Your	Business	

 sis   e ce e   o i e ti  o o ities i si e o  si ess is  c e ti    sis  
e c o m  s s o  s e s  e esses  o o ities   e s   sis me o

Consider	the	following	when	looking	for	business	opportunities:	

 oo i   o se   o  com eti o s si  e  me o  o  c  co e  o o ities  o  
c  e oi  s e  s m e  e imi e e s  co  e i  o  s ccess  

Establishing Your USP 

s is  o    ositio  o se  s i e e  om o  com eti o s  e ti   c s ome s s o   
om o   omo e  e so

Opportunity Analysis 

ce o  e i e ti e   o o i  o  ee  o e i  o e  o o i  o  m s  

•  oc s o  e i e  

•  oc s o  e m e  o  e i e  

•   o i s  e e s i  e s me s ce s e i e  

•   o e s i  e s me s ce s e i e  

Fig.6.5.1: SWOT Analysis
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Say 
•  o  e  e tici s o  e e e e s i  o  eco s s em  

Elaborate 
e  em   e e e e  is  e so  o

•  Does o  o  o   em o ee 

•  R s  sm  e e ise 

•  ss mes  e is s  e s o  e e e ise  i e  oo  o  se ice 

Types of Entrepreneurs 

e e e o  m i  es o  e e e e s  

• The	Traditional	Entrepreneur:	 is e o  e e e e  s  s some i  o  s i   e  c  e  c e e  
mec ic  coo  e c  e  e si esses  e ee  o  o  me o s e s i e es s  s o s 

 c e e s  ic  e  i  e  o  e e ie ce i   tic  i s  e o e e  e i  ei  o  
si ess i   simi  e  

• The	Growth	Potential	Entrepreneur:	 e esi e o  is e o  e e e e  is o s   e e ise  i  
o  i  m  c s ome s  m e o s o  mo e  ei  tim e im is o e e  se  ei  e e ise 

o   ice o  c  e e e e s s  e  scie ce o  ec ic  c o  

• The	Project-Oriented	Entrepreneur:	 is e o  e e e e  e e  s  c o  i  e s o  
s c o o  ei  e e ises e  o e oc s o  some i   e  e e  ssio e o  

• The Lifestyle Entrepreneur: is e o  e e e e  s s  o e  s  e c e  o   sec e  e  
e mo e i e es e  i  se i  some i   eo e i  e o  e   m i  o s o  mo e  

Characteristics	of	an	Entrepreneur	

•  ccess  e e e e s e e o o i  c c e istics  

•  e  e i  moti e

•  e  e c e ti e  e s si e 

•  e  e me  e e  o e e c   e e  s  

•  e  e e ce e  si ess s i s  e  o  o  o e e ei  c s  o  s es  e e e 

•  e  e i i  o e e  is s 

•  e  e e  o cti e  is me s e  e i i  o o e o  emse es  e   i  o  someo e 
e se o o i  

•  e  e  isio   e  e e o see e i  ic e 

•  e  e e i e  o e mi e  

•  e  e oo   m i  ecisio s 
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Do 
Disc ss i  e tici s o  e e e e  ccess o ies  

Dhiru Bhai Ambani 

Dhirubhai Ambani began his entrepreneurial career by selling “bhajias” to pilgrims in Mount Girnar on weekends. 
At 16, he moved to Yemen where he worked as a gas-station attendant, and as a clerk in an oil company. He 
returned to India with Rs. 50,000 and started a textile trading company. Reliance went on to become the first 
Indian company to raise money in global markets and the first Indian company to feature in Forbes 500 list. 

Dr. Karsanbhai Patel 

Karsanbhai Patel made detergent powder in the backyard of his house. He sold his product door-to-door and 
offered a money back guarantee with every pack that was sold. He charged Rs. 3 per kg when the cheapest 
detergent at that time was Rs.13 per kg. Dr. Patel eventually started Nirma which became a whole new segment 
in the Indian domestic detergent market.

Say 
•  o  e  e tici s o  e e e e i  ocess  

Elaborate 
e  em  e s e  oo   e s es o  e e e e e i  ocess

• Stage 1: e  e e tio  e e e e e i  ocess e i s i   i e   s ee  o  o   e 
e e e e  e i e  is  o em  s e o e ti  o e so e  

• Stage 2: e mi tio  o  Reco itio   is s e  ossi e so tio  o e i e ti e  o em is o  o  

• Stage 3: e tio  o  R tio i tio  e o em is s ie  e   ese c  is o e o  o  o  
o e s e ie  o so e e s me o em  

• Stage 4: c tio  o  si i  is s e i o es c e ti e i i  o  e ose o  comi   i  
mo e i e s  ess o  is i e  o e o em e s  

• Stage 5: e si i i   e e  s e  is e c e tio  o   e si i i  s  o e e mi e i  e i e  i  m e 
 o   i  i  s o  e see  o  

• Stage 6: mi tio  o  Re i tio  is is e   ce i  e s s e  ecome c e  e e e e e  
ee s co e   is i e  s me i  

• Stage 7: Ve i c tio  o  V i tio   is  s e  e i e  is e i e  o see i  i  o s  i  i  is se  

e  oo   e i m e o  o e   e e  i e  o  is ocess
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Say 

Say 

•  o  e  e tici s o  e e e e  e e e e e s i  s o  ecos s em si i es e 
co ecti e  com e e e o  e e e e s i  e  com ies eme e  o is  o  o  ec se o  

e co eo s  isio  e e e e s o c  em   e  i e s e  e se  i   e i o me  
o  ecos s em  m e o  i e  ic tici s  

•  o  e  e tici s o  e o e me s o e i  e e e e s i  cos s em  co i  
e  e es is  m o  oc s o  o ic m e s  o e me s c oss e o  e eco i i   e  

si esses o is  i  isti cti e es o  s o ti e e i o me s  

Elaborate 
e  em  ese e s e  s s i  e e  e es  ci i ti  e e e e e s  e o s

An entrepreneurship ecosystem comprises of the following six domains:

• Favourable Culture: is i c es e eme s s c  s o e ce o  is   e o s  e e o i   
ositi e soci  s i  o  e e e e e  

• Facilitating	Policies	&	 Leadership:	 is i c es e o  me o  i ce ti es  e is e ce o  ic 
ese c  i sti es  

• Financing	Options:	 e  ci  e e c i is s  mic o o s o  e oo  e m es o  is  

• Human Capital: is e e s o i e   i e  o  e e e e s  e e e e s i  i i  
o mmes  e c  

• Conducive Markets for Products & Services: is e e s o  e is e ce o  sco e o  e is e ce o   m e  o  
e o c se ice  

• Institutional	 &	 Infrastructural	 Support:	 is i c es e   ci  ise s  e ecomm ic tio s  
i i   s o tio  i s c e   e e e e s i  e o i  o mmes  

ese om i s i ic e e e  e e is  s o  e e e e s i  s o  ecos s em   ctio s s o  
e o e me   i  ce o e  e co e is ecos s em  e si  om i s  ei  io s e eme s 

e ee  ic  e ic e

e  e e e e s i  s o  ecos s em is i e   e e eme s o  e ecos s em e i e e e e  
o  e e  e io s e e e e s i  ecos s em c  e o  esc i e   e o e e es  e c  

ecos s em is e es  o  e e  e eme s i e cti  i  i  com e   tic  s  

e e e s i  ecos s ems e e  ecome e  se s s i i  e  e si  om i s e esi ie  
e o  e  e m  e e ci   is oi  o e me  i o eme  c   s o  e si i c  
mi imi e  ic e e s o o  ee  o i es   o  o s s i  e ecos s em   is im e ti e  e 
e e e e s i  ecos s em i ce ti es e o m e  o e se i i ti  e ce oc si  o  s s i i i  o  

e e i o me
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Elaborate 

Elaborate 

e  em  o ic m e s s o  s  e sce io  e i o cco  e o o i  oi s i s  e  
o m e o icies  e tio s  e e s ccess  e e e e s i  s o  ecos s ems

•  o ic m e s s o  oi  e tio s  isco e e  e s  o  o s i i  e cie  
me o s o  si ess s s  o icies  e tio s  o  e isti  omi  ms o e  
e e e e i  e es es ic  com etitio   o s c  e  o  e  com ies  

•  s e  o  e e o i  o icies co ce  i e e  o co ec  m e  i es  o ic m e s s o  i e c  
i  e e e e s  e s  e c e es ce   em  e ee c  s o  e se  o e e o  
o icies  i ci e i e  e o tio  o c  e e o me   i c e se  es o  e  o  

•  e e e i  s o e s s o  c e e  se  e es i e ti i  o e tici s i  e 
ecos s em e  o  e  e co ec e  ese ecos s em m s e se  oo s i  e e o i  e eme  
s e ies  

•  Dis tio s e oi e i  eco omic  soci  i e  o e e  i s im o  o o e  eco omic 
is tio  i es ise o e e e e i  o o ities  c i ec s o  e e e e e s i  ecos s ems 
e e e e s  me o s  o ic m e s  co s me s  s o  tici e ese i s  s c i i i  o  

e o o ities e  c e e  

e ee  o  e ecti e s e ies o e e oc  e e e e s i  s o  ecos s ems is  ctic  o e  e e  
e s i  o  e c  ecos s ems o i es  me o  i i  ic  o ic  m e s c  s  e e  

estio s  e is e mo e e cie  o c es   ssess e s i  o comes

Say 
•  o  e  e tici s o  e s o  o  e e e e s i  cos s em i  i  e e e s i  s 

e e   e o  es ec  i  i  M  i s  i  e os e o e o  o  si ess  o itio  
o  e o e  o   o  e se   ei  o  e es  M  e eme s o  e e e e e s i  

ecos s em e e i i  o come o e e  o  e m e  i c e se i  e e c i is s  o e me  sc emes 
 i c o s  c emi  i s  i es   eme i  c s e s  s o  o  eco om

e  em  o ic m e s s o  s  e sce io  e i o cco  e o o i  oi s i s  e  
o m e o icies  e tio s  e e s ccess  e e e e s i  s o  ecos s ems

•  e ee  o e ie  o  e o s i es  cce  em s e i  e e ie ces  

•  e m s  e co e e e c e  o ecome e e e e s  o i e s e s i  sc oo s  co e es 
i  e e e e s i  s i s

•  i e sities  ese c  s  e o e me  ee  o  e o e o  e e s i  e e e e e s i  
s o  ecos s em  

•  o ic m e s ee  o oc s o  e ci  e o s c es s c  s co tio  e  e  e c c  

•  e ee  o im o e o  e  s s ems  co  i e tio  e e c i  ms  i  em o i  
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1 4 0

Elaborate 

Say 

Say 

•  o  e  e tici s o  e M e i  i  C m i

•  o  e  e tici s o  e Ris  eti e  Resi ie ce  

•  e m s  e ise o icies  me o s o e c  e seco   e ti  o s i  i  e e eo e o 
o  e ccess o e s me eso ces i e i  e cities  

o  e e is  e o o i  i  is co  o i o ce i o ti e so tio s  e c e o  sc i   
 co o ti  i i  e ecos s em s e  s e ic i  i

e  em  e  e e e e  s ce i  ee s  ome o  ei  im o  ee s e

•  o e si  e  o s 

•  o e si   i es o s 

•  o e   e em tio s 

•  o e si  ccess eso ces  oo  i s c e 

•  o e o   oce e  is ee o  ss es  is ic  

•  o e e o e si  e  i  o e  ms 

e M e i  i  c m i  c e   ime Mi is e  Mo i ims o s tis   ese ee s o  o  s i i  
e e e e s  s o ecti e is o  

•  M e i es me  e s  

•  o  e  i e s 

•  ce s i  e e o me  

•  e  e i e s o  e e e e s 

•  C e e s e o e  ci ities o  m c i  oo s 
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1 4 1

Elaborate 
Entrepreneurship and Risk 

e e e s e i e e  is  e s  e  e m e s o  e s  i e  o m  c tio s e so  
 e e e e  o  o  i  ice o  i  is o  is so e i come   i   is  o  imse   

is i e  

 e e e e  is e  i e s i  is e ms  ss m tio s c  e o e  o   o esee  e e s 
m  ise  e o s  e  e i  i  me o s o ems  s ccess is sti  o  ee  e e e s i  
is s o mo s i  e i i  o e is s  is i i  c e  is eti e  is  e e e e i  i   is 

 e etic   c i e  

What	is	Risk	Appetite?	

Ris  eti e is e e  s e e e  o ic   com  is e i e  o e is  i  o e  o c ie e i s o ecti es  
sse ti  i  e e s o e ce  s c   e com  e ee  ossi e o s  e s c se   

c es i  e e i o me  eco omic ecos s em  o icies  e c  i  o  mo e is  m  e  o i e  e s 
 e  i  o i i  o  osses s e  o e e  ei  oo co se ti e m  o i s  e com  s i  

c  miss o  o  oo  o o ities o o   e c  ei  o ecti es  

e e e s o  is  eti e c  e o  c e o i e  s o  me i m   i  e com s e e e e s  
e o e e  o e ti  e ti es  se ec  e o tio  mos  i e  o s ccee  Com ies e i  

e e s o  is  eti es o  i e e  o ecti es  e e e s e e  o  

•  e e o  i s  

•  M e  ess es 

•  Com  o ecti es 

o  e m e   s  i   e o tio  co ce  i  e  e  i  is  eti e  e s  c  o  
s o  e m i es e o e i  c ie es o e  e m s ccess  is e o  eti e i  o  em i  co s   i  

e s e  o cco  o  e ese  ci c ms ces o  e com

Risk	Appetite	Statement	

Com ies e o e e  tic e ei  is  eti e i  s c i  ecisio s m e o  ei  o ecti es 
 o o ities  e oi  o  i   is  eti e s eme  is o e  me o   c e  s es e 

cce ce  m eme  o  is  i  si ess   se s is  i  imi s i i  e com  e is  eti e 
s eme  s o  co e  e o o i  

•  e e o  is s e si ess ces  

•  ic  is s e com  is com o e i  o   ic  is s e cce e  

•  o  m c  is  o cce  i   e is  c e o ies  

•  e esi e  eo  e ee  is   e  

•  Me s es o  is   me o s o  e mi i   e ti  is  e os es  

Entrepreneurship and Resilience 

e e e s e c c e i e    se  o  ities o  s esi ie ce  ese ities   es eci  e 
o e i  e e  s es o  e e o i   e e ise  Ris  esi ie ce is  e eme  e c c e istic s i  

is e ie e  o o ec  e e e e s i s  e e  o  c e es  c es i  e si ess e i o me  
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Elaborate 

What	is	Entrepreneurial	Resilience?	

Resi ie ce is se  o esc i e i i i s o e e i i  o o e come se c s e e  o ei  i e  c ee  
s i tio s   esi ie  e so  is someo e o is c e o  e si   ic  eco e i  om se c s  o  e 

e e e e  esi ie ce is  c itic  i  e e e i  esi ie ce c  e e ce  i  e o o i  s  

•   e e o i   o essio  e o  o  co c es  me o s 

•   cce ti   c e is   o  i e 

•   ie i  o s c es s some i   c  e o e come 

Characteristics	of	a	Resilient	Entrepreneur	

e c c e istics e i e  o m e  e e e e  esi ie  e o  o o e o e  i  ei  si ess 
e e ise e  

•   s o  i e  se se o  co o  

•  o  soci  co ectio s 

•  i  o e  om se c s 

•  i i  o oo   e i e  ic e 

•  i i  o i e si   e  

•  i o  e 

•  C s o  co scio s i s 

•  e tio  o e i  

Say 
•  o  e  e tici s o  e ccess  i es  e s i  ccesses  i es i  

e e e s i  

e  em  m is  mo s e e e e  o  o  is s ccess s o    mos  eo e o  o  is 
 m i e  me o s times e o e is e e ise ec me  s ccess  Re  is i e ie  o e   i e  o  
 e e e e s i  is e  o  s i  om  e e e e  o s o  i e   s ccee

Interviewer: m   e e   e e e e s e e  is e s o e e e  i  o  i i  s is 
e  

Shyam:   o o  co se i s o  e  Mos  eo e e ie e  e e e e s ee  o e e ess  e si stic  
 e  is  e  is  e  o m   i  m  e ctio  es eci  e  o  e i  o s  o  

o  si ess   c  m  i es  e  s e e  o  i i  e e i  is  e e e e s i  s m c  s e  
s ccee  e ic  is o o  o  e e  o  i i  o s o  o  om oi  e  i  o  s  Remem e  

i es e esso s o  e s ccess

Interviewer:  cco i  o o  is e e so   e e e e s i  
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Shyam: e  e e is o o e si e e so   e e e e s i   e e e e  c  i  e o me o s 
e so s  o  co  i  ec se o  e o e  o  e  o  i e o e e  o  o  co  i  ec se o  e 

i i  o e e e is i e  o  s e s i  oes  o  c  o i   o  e e i  o  co  
i  ec se o  e  oo e si   m e o  e e o  e sis e  e o  o  co  i  ec se o  e e 

oc si  o  e e  o  sm  i si i c  s s  i o i  e s s  e e mos  im o  e  e so s 
o  i i  e e i  i  e o  eo e  o  ei  e o se  o  o c  o e i  c s ome s  e 
i  time  e i  ice   m  mo e e so s  

e ie e  s  e e e e  o  o o  ee  i e s o  e oo e   

Shyam:  e ie e e s o   oo   i e s  sse  e   s some i  e ti e  e   see i  i  
o  e  i e  o  s o   o m e i  o  e e  i  e e is  c ce  o  i  i  s ec se o  

i  is i e i  e e    i e is o  e o s  i   c  e   i  i  e e s 
ec se o  o  i   o e i   i  is  o se  i   c  i i  

Interviewer: o  i  o  ee  e  o  i e  o  e s  time  

Shyam:  s com e e  e o e   s  e  i  e e ie ce   e oo  e s is  o  o eco e  
om e i e   i  e e  s se e  i e  e eco e  ocess e s  o  e sie  s ec se o  

s  o see e c  i e mo e s  esso   i  e e  e  o  s ccee  e   s  o s c e  
o  c o  o e come  o  i  s  o e i e  i e s m  e e s  

Interviewer: C  o  e  s o  some o  e e e s o  i i  

Shyam: e o  e e e s   e e e ie ce  e so  om i i  is  e i e m e me see i s 
i   e  i   e me s e s   i  e e o e  i e c  m e o   o  s o e   so e s ee  
o  e o i  co o  

Interviewer:  ice o  o  i e e e e e s o e o  o s  ei  o  e e ises

Shyam:  o  e  em o o ei  ese c   e s e  ei  o c  is some i   is c  e  
 c s ome s   e  em o ic  ei  e s  em o ees e  ise   c tio s   e  em  i s 

e  im o  o e essi e  s   m e  o  o c  s essi e  s ossi e   o   em 
 s ti   e e ise is e  e e si e   e  s o  e e e  o   si tio  e e e   o  

o  mo e  

 o  e  em o c e e o  e m o s     i  ctio  o c ie e  o   o  e  em o i  
 o c   is  i e  e e  c e   e s e  o  e o  co i  o e  s  s   e  
em  i s e  im o   e   e i  i es o s  

Interviewer: s some e  e  ice  m  m s e is i  e   e e e e s o e mo e 
e e  e o e e  e i  ei  o e   o  o   o  i si

Notes	for	Facilitation 
•  mm ise e m i  oi s o  e i

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  s  em o s e  e estio s  e e  o  i  i e  i  e tici s m

•  s e  e e  tici  s e   estio s
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UNIT 6.6: Preparing to be an Entrepreneur

At the end of the unit, you will be able to make the students:

 Disc ss o  m e  ese c  is c ie  o  

 Desc i e e  s o  m eti  

 Disc ss e im o ce o  i e  e e tio  

 Rec  sic si ess e mi o o  

 Disc ss e ee  o  CRM 

 Disc ss e e e s o  CRM 

 Disc ss e ee  o  e o i  

 Disc ss e e e s o  e o i  

 e s  e im o ce o  se  o s 

 Di e e ti e e ee  s o e m  me i m e m  o e m o s 

 Disc ss o  o i e  si ess  

 i  e ci  i  ocess 

 Disc ss s o m e o  is  

 Desc i e e oce e  o m ities o  i  o   ce 

 Disc ss o  o m e o  o  e e ise 

 is  im o  estio s  e e  e e e e  s o  s  e o e s ti   e e ise 

Unit	Objectives 

Do 
•  ee   e come e tici s o e e  sessio  o  e o m

•  e o e s ti  e sessio  s  em o e  e  o s e i i  o e e io s i  

•  c o e e ei  es o ses  c e  ei  o s i  

•  e  em e  i  e  o  e i  o e  e e e    

Resources to be used 
•  i e o ec s s c  s c  o  i e o  c  ieces o  i e o  m e  e s  s e  

•  C i  CD o ec o  o  i  C

•  tici  M   

•  Co ies o  o s
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Say 

Say 

•  e  e tici s o  e m e  s

•  e  e tici s o  e  s o  m eti  

Elaborate 
Understanding Market Research 

M e  ese c  is e ocess o  e i  i   i e eti  m e  i o m tio  o   o c  o  
se ice  is ei  so  i   m e   so i c es i o m tio  o  

•  s  ese   os ecti e c s ome s 

•  C s ome  c c e istics  s e i  i s 

•  e oc tio   ee s o  e e  m e  

•  e o e  i s  

•  Re e  com eti o s 

Market research involves two types of data: 

•  im  i o m tio  is is ese c  co ec e   o se  o   someo e i e   o  

•  eco  i o m tio  is is ese c   e  e is s  is o  e e o  o  o   se

Primary research 

im  ese c  c  e o  o es  

• Exploratory: is is o e e e   s  i o es e i e  s c e  i e ie s  

• Specific:	 is is ecise  i o es s c e  o m  i e ie s  Co cti  s eci c ese c  is e mo e 
e e si e  co cti  e o o  ese c  

Secondary research 

eco  ese c  ses o si e i o m tio  ome commo  seco  so ces e  

• Public sources: ese e s  ee  e  o  o  oo  i o m tio  m es e o e me  
e me s  si ess e me s o  ic i ies e c  

• Commercial sources: ese o e  e i o m tio   s  e i e  ee o e i  m es e 
ese c   e ssoci tio s  s  o e  ci  i sti tio s e c  

• Educational	institutions:	 ese o e   e  o  i o m tio  m es e co e es  i e sities  ec ic
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Elaborate 
e  em e  s o  m eti  e

•  o c  

•  ice  

•  omotio   

•  ce  

e s oo   e c  o  ese  s i  e i  

Product 

 o c  c  e  

•   i e oo  

•   i i e se ice 

e e  o  o c  is  i  is c itic   o  e  c e  e s i  o   o  e o e i    i s 
i e c c e istics e  e o e o  e i  i  e m eti  ocess  

ome estio s o s  o se  e  

•   oes e c s ome   om e o c se ice  

•   ee s oes i  s tis  

•  e e e  mo e e es  c  e e  

•  Does i  e  e e si e  ecess  e es  

•  o  i  c s ome s se i  

•   s o  i  e c e  

•  o  is i  i e e  om simi  o c s

•  o  m c  i  i  cos  o o ce  

•  C  i  e so    o  

Price 

ce  e e eme s o  o c  e ee  es is e  e ice c o  ee s o e co si e e  e ice o   
o c  i  e e  o  se e  c o s s c  s o  m i s  s  em   e m eti  s e  

ome estio s o s  o se  e  

•   is e e o  e o c se ice o c s ome s  

•  Do oc  o c s se ices e es is e  ice oi s  

•  s e c s ome  ice se siti e  

•  o  isco s e o e e  

•  o  is o  ice com e  o  o  o  com eti o s  

Promotion	

ce o  e ce i  o  o  o c   o  ice  e e  s e  is o oo   s o omo e i  ome e  
e eme s o  omotio  e e tisi  ic e tio s  soci  me i  m eti  e m i  m eti  se c  e i e 
m eti  i eo m eti   mo e  
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ome estio s o s  o se  e  

•  e e s o  o  omo e o  o c  o  se ice  

•   is e es  me i m o se o e c  o  e  ie ce  

•  e  o  e e es  time o omo e o  o c  

•  o  e o  com eti o s omoti  ei  o c s  

Place 

cco i  o mos  m e e s  e sis o  m eti  is o  o e i  e i  o c   e i  ice   
e i  ce   e i  time  o  is e so  se ecti  e es  ossi e oc tio  is c itic  o  co e ti  
os ecti e c ie s i o c  c ie s  

ome estio s o s  o se  e  

•  i  o  o c  o  se ice e oo e  o  i   sic  s o e  o i e o  o  

•   s o  o  o o ccess e mos  o i e is i tio  c e s  

•  i  o  e i e  s es o ce  

•  e e e o  com eti o s o e i  ei  o c s o  se ices  

•  o  o  o o  i  o  com eti o s  oo s e s  

•  o  o  o some i  i e e  om o  com eti o s  

Importance of an IDEA 

e s e e o tio  o  o ess   i e  c  e sm  o  o e i  e s  o ccom is  o  e eme  
com ic e  o im eme  e e  e c se  e c   i  is  i e  i es i  me i  i o  i e s  o i  
is ossi e  Mos  eo e e i  o s e  o  ei  i e s  o  o  e  o  ei  i ic e  o e e  i  e  
e e e e    o em i  com etiti e  i o ti e  o  ee  o i  o  i e s o  i o e i

Some ways to do this are by: 

•  s is i   c e o  i s o mi  e e o  i i e  i e es e  ties o co i e 

•  Disc ssi  i e s o  o  so  eo e c   ei  i e s  ie s  o i io s o em 

•  ei  o e  mi e   o  imiti  o  i e s  e e  i  e i e  o e seems i ic o s 

•  o  isc i  i e s  o  o  o  o  imme i e   i s e  m i   o e o  em  s e i  
em so e  c  e e isi e    e  e

Say 
•  e  e tici s o  e si ess e ti  co ce s   o  im is o s     si ess  i  is c ci  

 o  e  oo  e s i  o  sic si ess e ms   
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Elaborate 
e  em  e  e e e e  s o  e e  e se  i  e o o i  e ms

•  cco ti   s s em tic me o  o  eco i   e o ti  ci  s ctio s  

•  cco s e  Mo e  o e    com  o i s c e i o s  

•  cco s Recei e  e mo   com  is o e   i s c ie s  

•  sse s  e e o  e e i   com  o s  ses o co c  i s si ess  

•  ce ee   s s o  o   com s sse s  i i ities  o e s e i    i e  mome  

•  o om i e  e o  mo   si ess s e e  o  os   e e  o   mo  

•  si ess   o i tio   o e es i  e im o  m i   o  

•  si ess o si ess   si ess  se s oo s o  se ices o o e  si ess  

•  si ess o Co s me  C   si ess  se s oo s o  se ices i ec  o e e  se  

•  C i  e mo e   si ess s i  i s cco s  sse s  i es me s  e o m i  es o  c i  e 
e   e i  

•  C s  o  e o e  mo eme  o  s o   si ess e c  mo  i c i  i come  e e ses  

•  C s  o  eme   s eme  s o i  e mo e   e e e   e i e   si ess i   s eci c 
e io  o  time  

•  Co c   o m  eeme  o o o  o   

•  De eci tio  e e i  e o   sse  o e  time  

•  e se  e cos s   si ess i c s o  i s o e tio s  

•  i ce  e m eme   oc tio  o  mo e   o e  sse s

•  i ci  Re o   com e e si e cco  o   si ess  s ctio s  e e ses  

•  i e  Cos   o e time e e se  

•  come eme  o   oss eme  o s e o i i  o   si ess i   e io  o  time  

•  i i ities  e e o    si ess o es o someo e e se  

•  M eti  e ocess o  omoti  se i   is i ti   o c  o  se ice  

•  e  come o  Re e es mi s e e ses  

•  e  o  e o  e o   si ess  

•  c  e io  e mo  o  time i  es o eco e  e i iti  i es me  o   si ess  

•  o  M i  e tio o  o  i i e   e e e  is e  s  e ce e  

•  Re  o  es me  R  e mo  o  mo e   si ess e s s e  om  i es me  

•  Re e e  e o  mo  o  i come e o e e e ses e s c e  

•  es os ec   o e ti  c s ome  

•  ie   o i e  o  s ies o  si ess  

•  e  M e   s eci c o  o  c s ome s  ic   com s o c s  se ices e ime  

•  V tio   estim e o  e o e  o  o  e si ess  



CRM Domestic Voice

Say 

Say 

•  e  e tici s o  e CRM  CRM s s o  C s ome  Re tio s i  M eme  i i  e 
e essio  C s ome  Re tio s i  M eme  me  m i  o e s e tio s i  i  c s ome s  

o e e  o  i  e e s o  s s ems  so e esi e  o e  com ies m e ei  e tio s i s

•  e  e tici s o  e e o i   si ess  e o i  me s e e i  o  si ess  
e so  co ectio s i  o e  o i  i   e  s  o  e  si ess  is m eti  me o  is e ecti e 
s e  s o  cos   is  e   o e e o  s es o o ities  co c s

Elaborate 

Elaborate 

The Need for CRM

e e e   com  c  m e i s e tio s i s i  i s c s ome s  e i e  e c ces o  e com s 
s ccess  o   e e e e  e i i  o s ccess  e i  e isti  c s ome s  e  e e e ise is 

mo  is is   s s ems  oc s o  essi  e o ems o  e i  i  c s ome s o   i  
sis e ecomi  mo e  mo e i  em  

C s ome  ee s c e o e  time   ec o o  c  m e i  e sie  o e s   c s ome s e   
is i si  e s com ies o e mo e es o si e o e ee s o  ei  c s ome s   e es em o mo i  
ei  si ess o e tio s e  e i e  so  ei  c s ome s e s se e  i  e es  m e  ossi e  

im   CRM e s com ies eco i e e e o  ei  c ie s  e es em o c i i e o  im o e  
c s ome  e tio s

Benefits	of	CRM	

CRM s  m e  o  im o  e e s  

•   e s im o e e tio s i  e isti  c s ome s ic  c  e  o

•  c e se  s es 

•  e ti c tio  o  c s ome  ee s 

•  C oss se i  o  o c s 

•   es s i  e e  m eti  o  o e s o c s o  se ices 

•   e ces c s ome  s tis ctio   e e tio  

•   im o es o i i   i e ti i   oc si  o  e mos  o e c s ome s 

e  em  e o i  c  e se  o  e e s  i o ctio s  o  c  e ce i  o e  e m i   
soci   si ess e o i  e si es
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Say 
•  e  e tici s o  e si ess s  e  o s is im o  ec se i  i es o  o e m isio  

 s o e m moti tio  o s c  e s o  e m  me i m e m  o  e m

Elaborate 

The Need for Networking 

e o i  is  esse ti  e so  s i  o  si ess eo e   i  is e e  mo e im o  o  e e e e s  
e ocess o  e o i  s i s oo s i  e tio s i  i i  e o i  es s i  e e  comm ic tio  

  s o e  ese ce i  e e e e e i  ecos s em  is e s i  s o  e tio s i s i  o e  
e e e e s  

si ess e o i  e e s e  c oss e o e   e o e i  co ecti  i e mi e  e e e e s o 
s e e s me me  e ie s i  comm ic tio  e c i  i e s  co e ti  i e s i o e ities  c  

e o i  e e s so   c ci  o e i  co ecti  e e e e s i  o e ti  i es o s  e e e s 
m  e s  i e e  e e ie ces  c o s  e   e  commo  o  i  mi   e   see  
co ectio  i s i tio  ice  o o ities  me o s  e o i  o e s em  o m o o s   

e e s o  e o i  

e o i  o e s me o s e e s o  e e e e s  ome o  e m o  e e s e  

•  e  i  i  e s 

•  c e se  si ess o o ities 

•  oo  so ce o  e e  co ectio s 

•  ice om i e mi e  e e e e s 

•  i i  isi i i   isi  o  o e 

•  Meeti  ositi e  e si stic eo e 

•  c e se  se co e ce 

•  tis ctio  om e i  o e s 

•  i i  s o   sti  ie s i s 

e  em  o e m o s

•  ese e s eci c o s o  e imme i e e  m e  Re i i   m c i e  s i e  Me i m  
e m o s 

•  ese o s e i  o  o  s o  e m o s  

•  e  o o  ee  o e s s eci c s o  s o  e m o s  

m e  i  o   se ice co c  o e s e  o  m c i es o  i  i  
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o e m o s 

ese o s e i e time  i  e  s  e  e  o  mo e o c ie e  

m e  i  o  e e ses so o  c   e  m c i e  

Why Create a Business Plan 

 si ess  is  oo  o  e s i  o  o  si ess is  o e e   c  e se  o mo i o  o ess  
os e  cco e  co o  e e o  e si ess   s  o e s   e  o ectio   o i es e 

  e com  i e s o o o  o o  i s e e es   si ess  is so  e  im o  oo  o  
e  e i e es  o  e  em o ees o  e i es o s  

 si ess  ic  com ises o  ei  e eme s

Say 
•  e  e tici s o  e eme s o   si ess s  e e ec ti e s mm  o o s e ti e e  

e s mm  s o  c e  s e o  esi es s e si ess o e  i   s o   si ess i e   is  
o e ie  o  o  si ess  o  s  e  is s o  o  e mo e   es

Elaborate 
e  em  o  ec ti e mm  s o  i c e

•  e Missio  eme  i   o  si ess is  o  

•  m e  i e s Missio  eme  

•  i e s missio  s eme  is o i  i s i tio   i o tio  o e e  e e i  e o  

•  Com  o m tio  o i e i o m tio  i e e  o  si ess s o me  e mes  o es o  e 
o e s  e m e  o  em o ees  o  si ess oc tio s  e c  

•  o  i i s  Me tio  e m es o  com  o  se s  c s e e ossi e  

•  o  o c s e ices  Desc i e e o c s o  se ices o i e  

•  i ci  o m tio  o i e e i s o  c e    i es o s  

•  mm i e e s  Desc i e e e o  see o  si ess i  e e  

Business	Description	

e seco  sectio  o  o  si ess  ee s o o i e  e i e  e ie  o  e i e e  e eme s o  o  
si ess  is i  e  o e ti  i es o s o co ec  e s  o  si ess o   e i e ess o  o  

o e i

o  si ess Desc i tio  s o  i c e  

•   esc i tio  o  e e o  o  si ess 

•  e m e  ee s  o  e imi  o s tis  

•  e s i  ic  o  o c s  se ices mee  ese ee s 

•  e s eci c co s me s  o i tio s  o  i e  o se e 
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•  o  s eci c com etiti e es 

Market Analysis 

e m e  sis sectio  s  o o s e si ess esc i tio  e im o  is sectio  is o s o c se o  
i s   m e  o e e  is is so e sectio  e e o  s o   o  o  ese c  i s  
co c sio s  

o  M e  sis s o  i c e  

•  o  i s  esc i tio   o oo  

•  o m tio  o  o  e  m e  

•  e ee s  emo ics o  o  e  ie ce 

•  e si e o  o  e  m e  

•  e mo  o  m e  s e o   o c e 

•  o  ici  s c e 

•  o  com etiti e sis 

•   e o  e i eme s 

Organization	&	Management	

is sectio  s o  come imme i e  e  e M e  sis  o  i tio   M eme  sectio  
s o  i c e  

•  o  com s o i tio  s c e 

•  De i s o  o  com s o e s i  

•  De i s o  o  m eme  e m 

•  i c tio s o  o  o  o  i ec o s 

•  De i e  esc i tio s o  e c  i isio e me   i s ctio  

•  e s   e e s c e  o  o e  o  eo e 

•  e i ce ti es  o  o e  

Service or Product Line 

e e  sectio  is e se ice o  o c  i e sectio  is is e e o  esc i e o  se ice o  o c   
s ess o  ei  e e s o o e ti   c e  c s ome s  i  i  e i   o  o c  o  c oice i   

e ee s o  o  e  ie ce  

o  e ice o  o c  i e sectio  s o  i c e  

•   esc i tio  o  o  o c se ice 

•   esc i tio  o  o  o c  o  se ice s i e c c e

•   is  o   co i  o  e  i s 

•   esc i tio  o   R D cti ities  o  e i o e  i  o  i  

Marketing	&	Sales	

ce e e ice o  o c  i e sectio  o  o   s ee  com e e  o  s o  s  o  e esc i tio  o  
e m eti   s es m eme  s e  o  o  si ess  
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o  M eti  sectio  s o  i c e e o o i  s e ies  

• Market	penetration	strategy:	 is s e  oc ses o  se i  o  e isti  o c s o  se ices i  e isti  
m e s  i  o e  o i c e se o  m e  s e  

• Growth strategy: is s e  oc ses o  i c e si  e mo  o  m e  s e  e e  i  i  e ces e i s 
i  e s o e m  

• Channels	of	distribution	strategy:	 ese c  e o es e s  e i e s  is i e s  e e  e i e e  

• Communication	strategy:	 ese c  e i e  s e ies e m i  e  c  o  s e ies o e c s  
i eo c s  ce o ce co e s tio s  o e  s e ies o  e  ci  e essio s  o e o  
oice   is  s e ies si s  e es  i s tio s  

o  es sectio  s o  i c e e o o i  i o m tio  

•   s es o ce s e  is s e  oc ses o  i c e si  e e e e o  e e e ise  

•   e o  o  o  s es cti ities  is me s e i i  o  o  o  i e  o se  o  o c s o  se ices 
 i  o  se  i  o i e o  o i e  o  m  i s o o  i e  o se   ice o o   o se  e c  

i   e c  

Funding Request 

is sectio  is s eci c  o  ose o e i e i  o  ei  e e  e i  Re es  sectio  s o  
i c e e o o i  i o m tio  

•  o  m c  i  o  c e  e i e  

•  o  m c  i  o  i  e i e o e  e e  e e s  is i  e e  o  o  o  e m o s  

•  e e o  i  o    o  o   o se i  Do o   i   c  e se  o  o   
s eci c ose  o  i   c  e se  o   i  o  e i eme  

•  e ic s o  e e  is i  i o e e i i  o  o  o e m s   ese s e  
o  m c  mo e  o  i  e i e o  ese s i  motio s  

•  is o ic   os ecti e ci  i o m tio  is c  e o e  c e ti   m i i i   o  
ci  eco s  i  om e mome  o  e e ise s e  o e ese   Doc me s e i e  

o  is e o  ce s ee  ic  co i s e i s o  o  com s sse s  i i ities  o  i come 
s eme  ic  is s o  com s e e es  e e ses  e  i come o  e e  o   e s 

s  o  e s  ee e s   o  c s  o  e  ic  is s e c s   c me i  e c s   
e  o   s es e e  o    c s  e ci  e ti e ce  o  s s ositi e ce   e 

e  o  e c  mo  

Financial Planning 

e o e o  e i  i i  o  e e ise  o  ee  o  o  ces  e  oo   e s e s o  ci  
i  

•  Step 1: C e e  ci   is s o  i c e o  o s  s e ies  time i es o  ccom is i  
ese o s

•  Step 2: i e  o  im o  ci  oc me s  M i i   e o o  o  i es me  e i s  
 s eme s   e s  c e i  c  i s  i s ce e s   o e  ci  eco s  

•  Step 3: C c e o  e  o  is me s e o   o  o  sse s i e o  o se   cco s  
i es me s e c   e  s c   o  o e i i ities i e o s  e i  c e i  c  mo s e c  

e mo  o  e e  i  is o  e  o  
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•  Step 4: M e  s e i   is me s i e o  i  e i  e e o  mo e  i  come om   
e e i  i  o  

•  Step 5: i   eme e c    oo  eme e c   co i s e o  mo e  o co e   e s   mo s  
o  o  e e ses  

•  Step 6: e   o  i s ce  s ce o i es o  e m ci  sec i   o ec s o  i s  is  

Risk Management 

s  e e e e  i  is c itic   o  e e e is s i o e  i  e e o  e e ise  o   o 
s  e o e o  e i  se   o  com  ce o  e i e ti e  o e ti  is s  o  c  e s e s o 
e ce em  ome s o m e is s e  

•  Rese c  simi  si ess   o  o  ei  is s  o  e  e e mi imi e  

•  e c e  m e  e s   o  i  simi  o c s o  se ices  c e   i e o e sti  
ei  e  ecei e   e ic  

•  i  o  e e  o  e  e e e i e  e e tise o c  o  o c  o  se ice  

•  mi e o  ces  see i  o  e e o  i come o s  o  e e ise  

•  e e o  e c e  s e o  e eco om  co si e  o  e eco om  m  c e o e  time   i  
o  o  o  e e ise i  e ec e    o  ose c es  

•  C e e  e i e  si ess  

Say 
•  e  e tici s  o m tio  o  e e e s e  s o  i  e  o c i   

 e e e e s m s  e  c e  i e  o  e i e e  c i e i   s se o sc ee  e  ocess 
o  ic tio s  e e e s m s  so e e o  e im o ce o  o i i  s i  cc e  

co ec  i o m tio

Elaborate 
e  em   is o  e sie   e e  o  ci  i sti tio s o c   e  e io  o  o  ic s  

e e e s oo i  o  i  om s m s  o i e s i  i o m tio  e ti  o ei  e e  
c e e ti s  ci  si tio   ees o  co e s  c  e o e e  

General	Credentials

is is e e o  s  e e e e  o i e e  i  c o  i o m tio  o  o se  c  
i o m tio  i c es  

• Letter(s)	of	Introduction:	 is e e  s o  e i e    es ec e  si ess e so  o o s o  e  
e o  o i o ce o  e im o  is e e  is se  c oss o  c ie eme s  o c  o  o  c c e  

 i e i  

• Your	 Profile: is is sic  o  es me  o  ee  o i e e   oo  i e  o  o  e c tio  
c ie eme s  o essio  i i  i c tio s  em o me  eco   c ie eme s  
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• Business Brochure:  si ess oc e ic  o i es i o m tio  o  com  o c s  c ie s  o  
o  e si ess s ee  i  o  e c  

• Bank and Other References:  o  e  cco  i  o e   o i i  ose  e e e ces is  
oo  i e  

• Proof	of	Company	Ownership	or	Registration:  some c ses  o  m  ee  o o i e e  i  oo  
o  com  o e s i   e is tio   is  o  sse s  i i ities m  so e e i e  

Financial	Situation

s i  e ec  c e  ci  i o m tio  o  o  e e ise  e s  ci  e o s o  s o  e 
e e  i  e  

•  ce ee  

•  o oss cco  

•  C s o  eme  

•  o ec e  es  Re e es 

•  si ess  

•  e si i i   

Guarantees or Collaterals 

s  s i  e se o  o   o  i o  sec i  o  c  o e  sse s ic  e  c  sei e  
se  o  i  o  o o  e  e o  i e  sse s i e m c i e  e i me  e ic es e c  e so co si e e  o 

e sec i  o  o s

Say 
•  e  e tici s o  e i  c i e i  o  s  

Elaborate 
e  em  o  e es  o  i  i  e  i e  c ce o  s ccess i  o  c  s tis  e o o i  e i  

c i e i

•  oo  c s  o  

•  e e s e o e s  s 

•  e e sec i

•  e ie ce i  si ess 

•  oo  e tio  

The Procedure 

o  o  i  e o o i  oce e i  ee  o e o o e  
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Say 
•  e  e tici s o  e e ise M eme  o m e o  e e ise e ecti e  o  ee  o 

oo   m  i e e  s ec s  i  om m i  e o  cti ities o i  o  o  o e  
e sc e e e   

Elaborate 

•  mi  o  ic tio  o m   o e  e i e  oc me s o e  

•  e  i  c e  ssess o  c e i  o i ess  ssi  ti s  i  o  si ess i o m tio  
i  es ec  o me e s i e m eme  ci  o e tio   i s  i o m tio  s e  s s  

o  e o m ce  

•  e  i  m e  ecisio  s o e e  o  o  o  s o  e i e  i  

e  em  e s e  oo   some sim e s e s o m e o  com  e ecti e

Step 1: Use your leadership skills and ask for advice when required. 
e s e e e m e o  R m   e e e e  o s ece  s e  is o  e e ise  R m  s oo  
e e s i  s i s  e is o es  comm ic es e  o s o  o e e e o  e c  ese e e s i  s i s 
e i e  e  R m  i  e m eme  o  is e e ise  o e e  sometimes R m  comes c oss si tio s 

 e is s e o  o e   s o  R m  o i  is c se  e so tio  is o  im o   mo e 
e e ie ce  m e  o is i i  o me o  im  o e  so tio  is o  R m  o se is e o i  s i s so 

 e c  co ec  i  m e s om o e  o i tio s  o c  i e im ice o  o  o e s c  
si tio s  

Step 2: Divide your work amongst others – realize that you cannot handle everything yourself. 
e  e mos  s i e  m e  i  e o  i  o  e e o m e e e  si e s    e e ise i  

em  o  im   sm  m e  ee s o e i e  e e  o m i  is e e ise ies i  is i i i   
is o  e ee  ose o  im  is is o  s e e tio  o e e  e e ti  is o  e o   m e  

m s  e e e e ecti e  i  e s o see es s  is is im o  ec se e e ti  e  o e i co ec  
c  es  i  o  c e ti  e e  mo e o  o  o se  o e e e e ecti e  o  c  s   m i  o is s  

e is  s o  co i  e i s  o  o  o  ee  o e o se  e seco  is  s o  co i  e 
i s  o  e co e  c  e i e  o o e s o m e  e  esi es i co ec  e e tio  o e  

iss e  m  ise is o e e e tio  is me s i i   oo m  o  o  s s o o e s  e o em 
i  is is  e mo e s s o  e e e  e mo e time o  i  s e  c i   mo i o i  e o  o ess 

o  ose o  e e  e s s o  is i  e e o  i  e  i e time o is  o  o  o

Step 3: Hire the right people for the job. 
i i  e i  eo e oes  o   o s e ecti e  m i  o  e e ise  o i e e es  eo e 

s i e  o  e o  o  ee  o e e  c e  i  o  i e ie  ocess  o  s o  s  o e ti  c i es 
e i  estio s  e e ei  s e s c e  C i  o  c o  c ec s is s  oo  ctice  

R i   c e i  c ec  is so  oo  i e  es eci  i  e eo e o  e i  o i e i  e i  o  
mo e  C e e  e i e  o  esc i tio  o  e c  o e  o   e   e s e   c i es e  
c e   co ec  e s i  o  e o  esc i tio  o  s o  so e  em o ee m  i  ce  e e 
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o   o  e e  e ec tio   o  e om o  em o ees   ese ctio s i  e  e s e  e 
i  eo e e o c e  o  i  o  e e ise  

Step	4:	Motivate	your	employees	and	train	them	well.	
o  e e ise c  o  e m e  e ecti e  i  o  em o ees e moti e  o o   o  o  e e ise  

 o  ei  moti e  i o es o  em o ees e ie i  i  e isio   missio  o  o  e e ise  
e i e  ti  o m e e o s o s s i  e s me  o  c  moti e o  em o ees i  eco itio  
o ses  e s o  c ie eme s  o  c  so moti e em  e i  em o  o  ei  e o s e 

e  o e com s s ccess  is i  e  em ee  i e  i e em  se se o  es o si i i   i  
i c e se ei  moti tio  

esi es moti ti  o  eo e  o  em o ees s o  e co s  i e  i  e  ctices  ec o o ies  
Remem e  i i  is o   o e time e o   is  co sis e  e o   ee s o e c ie  o  e  

Step 5: Train your people to handle your customers well. 
o  em o ees ee  o e e e se  i  e  o  c s ome  m eme  is me s e  s o  e e o 

e s   ei  c s ome s   so o  o  o s tis  ei  ee s  o  em o  e s  
is  e  ee  o see o  o  e  e ecti e  i  c s ome s  is is c e  e i   e m e  o  em 

o  o  si ce e  is e  o o  c ie s  e e o s  o   i o e s  ei  e i eme s  e  em 
is e  o e e o  estio s  o  s  o  c ie s so e  e s  ic  estio s e o i e

Step	6:	Market	your	enterprise	effectively.	
se  o  s i s  e s i s o  o  em o ees o m e  o  e e ise i   e ecti e m e  o  c  so 
i e  m eti  e c  i  o  ee  o  ee  e  i  is e  

o   o  o   is e i e  o  o  e e ise e ecti e   ese s e s i o   see o  
m c  e sie  m i  o  e e ise ecomes

Say 
•  e  e tici s o  Co si e i  e e e s i  

Elaborate 
e  em  estio s o s  o se  e o e Co si e i  e e e s i

•   m  s ti   si ess  

•   o em m  so i

•  e o e s em e  o so e is o em e o e  Di  e  s ccee  o  i  

•  Do  e  me o  o  i s  e e    c  c  o  

•  o is m  i e  c s ome  

•  o e m  com eti o s  

•   m es m  si ess i e  i e e  om o e  si ess i e s  

•   e e e  e es o  m  o c  o  se ice  
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•  e  o e   sis  

•   is e si e o  e m e   i   m  o c  o  se ice  

•   o  i  e o i   mi im m i e o c  o es  e m e  

•  o  m c  mo e  o  ee  o e  s e  

•  i   ee  o e   o  

•  o  soo  i  m  o c s o  se ices e i e  

•  e  i   e  e e  o  m e  o  

•  o  i  ose o i es  i  m  i e  m e  o  

•  o  s o   se   e e  s c e  o  m  si ess  

•   es  i   ee  o  

•   i  o  i s ce  i   ee  

•  e  e c e  o  o o e ti  c s ome s o  ee c  

Notes	for	Facilitation 
•  mm ise e m i  oi s o  e i

•  s  tici s i  e  e  o s  co e em o s  estio s

•  s e  ei  e ies s tis c o i

•  s  em o s e  e estio s  e e  o  i  i e  i  e tici s m

•  s e  e e  tici  s e   estio s
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1 6 0

i i  De i e  

o m me CRM Domestic Voice

i c tio  c  me  Re  D

Ve sio  o Ve sio  e D e

e e isi es o i i  i    

i i  comes  e e  o  is o m  e tici s i  e e o

 M e o o  c s o c s ome s

 M e o  o  o mee  e i eme s

 M i i   e  s e  sec e o i  e i o me

C

Annexure I
Training Delivery Plan
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SI. 
No.

Module Name Session Name Session	Objectives NOS Reference Methodology Training Tools/
Aids

Duration

o ctio  o m tio  
ec o o

•  e  o  e  ec o
•   Disc ss e
•   De e so ci
•  De e   isc ss o  

i s o
•  Disc ss o  e s i  e 

 s
•  o i e  i o ctio  o 

e tio  
•  i  e i e e ce e ee  

Domestic  e tio  
•  i  Voice ocess o  

 o  c s
•   i  o Voice ocess
•  Disc ss  R  

i e Mo e
 

•  o e oi     
ese tio

•  ci i o  e  
 isc ssio

•  io  is s 
•  m es

i e ec s 
s c  s  oo  e  

s e  i e o  
m e  Com e  

o ec o  e c

 o s

o ctio  o e 
i i  o m 

•  i  e ose o  e 
i i  o m

•  Disc ss e o es  
es o si i ities o   CRM 

Domestic Voice
•  Disc ss e so  i es o   

CRM Domestic Voice

i e Mo e •  o e oi     
ese tio

•  ci i o  e  
 isc ssio

•  io  is s 
•  m es

i e ec s 
s c  s  oo  e  

s e  i e o  
m e  Com e  

o ec o  e c

 o s

Co e e e ic i s e i s •  mi i ise i  o sic 
so s i  e is  e

•  e  o  o e  i s

C
  

C
 

C
 

•  o e oi     
ese tio

•  ci i o  e  
 isc ssio

•  io  is s 
•  m es

i e ec s 
s c  s  oo  e  

s e  i e o  
m e  Com e  

o ec o  e c

 o s

•  e o m o ci tio  cti i  
o  o e  so s

•  e ti  so s
•  e ti  s o  o e  so s
•  e ti  o  o e  so s
•  ctice o e  i s
•  ctice o e co so  

i s
•  e ti  co so  so s
•  e ti  commo  co so  

e s
•  Disc ss o  tic tio  o  

e e s o  e is  e

C
  

C
 

C
 

•  ctic  e  e ci  o e 
 Des o o

Comm ic tio  
i s

•  De e comm ic tio
•  i  ie s o 

comm ic tio

C
  

C
 

C

•  o e oi     
ese tio

•  ci i o  e  
 isc ssio

•  io  is s 
•  m es

i e ec s 
s c  s  oo  e  

s e  i e o  
m e  Com e  

o ec o  e c

 o s

•  e o m o e  o  o  o 
comm ic e i  ee s

•  e o m o e  o  o  o 
comm ic e i  c s ome s

C
  

C
 

C

•  o e oi     
ese tio

•  ci i o  e  
 isc ssio

•  io  is s 
•  m es

e  e ci  o e 
 Des o o

 o s

e m o •  Disc ss o  o  c s 
 m eme

•  i  i e e so  s i s
•  Disc ss e im o ce o  

ee i  o e s e
•  i  s e o  e i o me

C
   

C

C

•  o e oi     
ese tio

•  ci i o  e  
 isc ssio

•  io  is s 
•  m es
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Assessment	Criteria	for	CRM	Domestic	Voice

o  Ro e CRM Domestic Voice

i c tio  c C

ec o  i  Co ci e

Sr. No. Guidelines for Assessment

1 C i e i  o  ssessme  o  e c  i c tio  c   i  e c e e   e ec o  i  Co ci  
C  c  e o m ce c i e i  C  i  e ssi e  eo   i ctic  m s o o tio  

o i s im o ce i  
2 e ssessme  i  e co c e  o i e o  ssessme  o i e s o ise   C

o m  o  estio s i  i c e  ie  o  s es s i e o e C ei  es e  s c  s m ti e 
c oice estio s   i  e s  si tio  me  es  sim tio   o mmi  es

4 o ss    i ee s o  ss e c  i i i    ssi  c i e i  o  e c   is 

o  es  e i s o  e ssessme  c i e i  e se isi  ssc sscom com

Annexure II
Assessment Criteria
CRITERIA FOR ASSESSMENT OF TRAINEES
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