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Disclaimer

dŚe iŶĨoƌmĂtioŶ coŶƚĂiŶeĚ ŚeƌeiŶ ŚĂs ďeeŶ oďƚĂiŶeĚ Ĩƌom soƵƌces ƌeůiĂďůe ƚo /dʹ/de^ ^ecƚoƌ ^Ŭiůů
CoƵŶciů E�^^CKM͘ E�^^CKM ĚiscůĂims Ăůů ǁĂƌƌĂŶties ƚo ƚŚe ĂccƵƌĂcǇ͕  comƉůeƚeŶess oƌ ĂĚeƋƵĂcǇ
oĨ sƵcŚ iŶĨoƌmĂtioŶ͘ E�^^CKM sŚĂůů ŚĂǀe Ŷo ůiĂďiůiƚǇ Ĩoƌ eƌƌoƌs͕ omissioŶs͕ oƌ iŶĂĚeƋƵĂcies͕ iŶ ƚŚe
iŶĨoƌmĂtioŶ coŶƚĂiŶeĚ ŚeƌeiŶ͕ oƌ Ĩoƌ iŶƚeƌƉƌeƚĂtioŶs ƚŚeƌeoĨ͘  �ǀeƌǇ eīoƌƚ ŚĂs ďeeŶ mĂĚe ƚo ƚƌĂce
ƚŚe oǁŶeƌs oĨ ƚŚe coƉǇƌiŐŚƚ mĂƚeƌiĂů iŶcůƵĚeĚ iŶ ƚŚe ďooŬ͘ dŚe ƉƵďůisŚeƌs ǁoƵůĚ ďe ŐƌĂƚeĨƵů Ĩoƌ ĂŶǇ
omissioŶs ďƌoƵŐŚƚ ƚo ƚŚeiƌ Ŷotice Ĩoƌ ĂcŬŶoǁůeĚŐemeŶƚs iŶ ĨƵƚƵƌe eĚitioŶs oĨ ƚŚe ďooŬ͘ Eo eŶtiƚǇ
iŶ E�^^CKM sŚĂůů ďe ƌesƉoŶsiďůe Ĩoƌ ĂŶǇ ůoss ǁŚĂƚsoeǀeƌ͕  sƵsƚĂiŶeĚ ďǇ ĂŶǇ ƉeƌsoŶ ǁŚo ƌeůies oŶ
ƚŚis mĂƚeƌiĂů͘ dŚe mĂƚeƌiĂů iŶ ƚŚis ƉƵďůicĂtioŶ is coƉǇƌiŐŚƚeĚ͘ Eo ƉĂƌƚs oĨ ƚŚis ƉƵďůicĂtioŶ mĂǇ ďe
ƌeƉƌoĚƵceĚ͕ sƚoƌeĚ oƌ ĚisƚƌiďƵƚeĚ iŶ ĂŶǇ Ĩoƌm oƌ ďǇ ĂŶǇ meĂŶs eiƚŚeƌ oŶ ƉĂƉeƌ oƌ eůecƚƌoŶic meĚiĂ͕
ƵŶůess ĂƵƚŚoƌiǌeĚ ďǇ ƚŚe E�^^CKM͘
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dŚe /ŶĚiĂŶ /dͲ�WM iŶĚƵsƚƌǇ ŚĂs ďƵiůƚ iƚs ƌeƉƵƚĂtioŶ iŶ ƚŚe ŐůoďĂů ĂƌeŶĂ oŶ seǀeƌĂů ĚiīeƌeŶtiĂƚoƌs͕cŚieĨ ĂmoŶŐ 
ƚŚem ďeiŶŐ ƚŚe ĂǀĂiůĂďiůiƚǇ oĨ ƋƵĂůiƚǇ mĂŶƉoǁeƌ͘  KƌŐĂŶiǌĂtioŶs Ăcƌoss ƚŚe ǁoƌůĚ ƌecoŐŶiǌe ƚŚe ǀĂůƵe /ŶĚiĂ ďƌiŶŐs 
ƚo eǀeƌǇ eŶŐĂŐemeŶƚ ǁiƚŚ iƚs ǀĂsƚ ĂŶĚ ƌeĂĚiůǇ ĂǀĂiůĂďůe Ɖooů oĨ /d ƉƌoĨessioŶĂůs͘ 'ůoďĂů eŶtities ŚĂǀe ĨoƵŶĚ iƚ 
eǆƚƌemeůǇ eīectiǀe ƚo ůeǀeƌĂŐe ƚŚis cƌiticĂů ƌesoƵƌce Ăs Ă ǁĂǇ ƚo ƌeĂůiǌe comƉetitiǀe eĚŐe͘

/Ŷ oƌĚeƌ ƚo cĂƉiƚĂůiǌe oŶ ƚŚe sĂme͕ iƚ is cƌƵciĂů ƚo ĚeǀeůoƉ ĂŶĚ ďe ƉƌeƉĂƌeĚ ǁiƚŚ Ă Ɖooů oĨ sŬiůůeĚ ƚĂůeŶƚ ƚŚĂƚ 
sƵƌƉĂsses ŐůoďĂů sƚĂŶĚĂƌĚs͘ /ƚ is ƚo ƚŚis eŶĚ ƚŚĂƚ ƚŚe /dͲ/de^ ^ecƚoƌ ^Ŭiůůs CoƵŶciů E�^^CKM ;^^C E�^^CKMͿ ŚĂs 
ďeeŶ mĂŶĚĂƚeĚ ǁiƚŚ ƚŚe oďũectiǀe oĨ ĨĂciůiƚĂtiŶŐ ƚŚe cƌeĂtioŶ oĨ sƵcŚ Ă ǁoƌŬĨoƌce͕ ďǇ ďƵiůĚiŶŐ emƉůoǇmeŶƚ 
ƌeůĂƚeĚ sƚĂŶĚĂƌĚs Ĩoƌ ƚŚe /dͲ�WM iŶĚƵsƚƌǇ Ăs ǁeůů Ăs ƚo ŬeeƉ ƚƌĂcŬ oĨ cŚĂŶŐiŶŐ sceŶĂƌio oĨ ƚĂůeŶƚ ĚemĂŶĚ ĂŶĚ 
sƵƉƉůǇ iŶ ƚŚe iŶĚƵsƚƌǇ͘

CoƵƌseǁĂƌe ĚeǀeůoƉmeŶƚ is oŶe oĨ seǀeƌĂů eīoƌƚs ďǇ ǁŚicŚ ^^C E�^^CKM Ăims ƚo ĚeǀeůoƉ ƌeĂĚǇ ƚoͲ ĚeƉůoǇ 
ƚĂůeŶƚ Ĩoƌ ƚŚe /dͲ�WM /ŶĚƵsƚƌǇ͘ dŚis ^ƚƵĚeŶƚ ,ĂŶĚďooŬ is ĚesiŐŶeĚ ƚo sƵƉƉoƌƚ sƚƵĚeŶƚs ƵŶĚeƌƚĂŬiŶŐ ƚƌĂiŶiŶŐ 
Ĩoƌ ƚŚe CRM Domestic Voice ũoď ƌoůe͘ /ƚ is ĂimeĚ Ăƚ eƋƵiƉƉiŶŐ ůeĂƌŶeƌs ǁiƚŚ ƚŚe ƌeƋƵiƌeĚ comƉeƚeŶcies Ăƚ ƚŚe 
eŶƚƌǇ ůeǀeů ǁiƚŚiŶ ƚŚe ůĂƌŐeƌ occƵƉĂtioŶ oĨ CƵsƚomeƌ ReůĂtioŶsŚiƉ MĂŶĂŐemeŶƚ iŶ ƚŚe �WM sƵďͲsecƚoƌ oĨ ƚŚe 
iŶĚƵsƚƌǇ͘ /Ŷ ĂĚĚitioŶ ƚo ƚŚe coƌe ŬŶoǁůeĚŐe ĂŶĚ sŬiůůs ƉeƌtiŶeŶƚ ƚo ƚŚe ũoď ƌoůe͕ ƚŚe ŚĂŶĚďooŬ Ăcƚs Ăs Ă ŐƵiĚe Ĩoƌ 
ƉƌoĨessioŶĂů ĂŶĚ emƉůoǇĂďiůiƚǇ sŬiůůs͘ te eǆƚeŶĚ oƵƌ ƚŚĂŶŬs ƚo tiƉƌo >ƚĚ͘ Ĩoƌ ƉƌoĚƵciŶŐ ƚŚis coƵƌse ƉƵďůicĂtioŶ͘



About this Guide
/ŶĚiĂ is ƚŚe ǁoƌůĚ s͛ ůĂƌŐesƚ soƵƌciŶŐ ĚestiŶĂtioŶ Ĩoƌ /ŶĨoƌmĂtioŶ decŚŶoůoŐǇ iŶĚƵsƚƌǇ͘ dŚis ƉositioŶ ŚĂs eŶĂďůeĚ 
mĂũoƌ ƚƌĂŶsĨoƌmĂtioŶs iŶ ƚŚe /ŶĚiĂŶ ecoŶomǇ͕  ǁŚicŚ ŚĂs cŚĂŶŐeĚ /ŶĚiĂ s͛ ƉůĂce iŶ ƚŚe ŐůoďĂů mĂƌŬeƚ͘ �ƉĂƌƚ 
Ĩƌom ďeiŶŐ ƚŚe ŚƵď Ĩoƌ mĂŶǇ iŶŶoǀĂtioŶ ceŶƚeƌs oĨ ŐůoďĂů /d Įƌms͕ /ŶĚiĂ Ăůso ƉƌoǀiĚes ƚŚe mosƚ cosƚͲeīectiǀe /d 
soůƵtioŶs ƚo ƚŚe ǁoƌůĚ͘ dŚese cŚĂŶŐes ŚĂǀe cƌeĂƚeĚ Ă ŶeeĚ Ĩoƌ iŶƚƌoĚƵciŶŐ coƵƌses Ĩoƌ eŶŐiŶeeƌiŶŐ ĂŶĚ comƉƵƚeƌ 
scieŶce iŶ ƚŚe eĚƵcĂtioŶ ĮeůĚ͘

�ƉĂƌƚ Ĩƌom iŶƚƌoĚƵciŶŐ /dͲƌeůĂƚeĚ moĚƵůes ĂŶĚ coƵƌses Ăƚ ƚŚe scŚooů ůeǀeů͕ ƚŚeƌe is Ăůso Ă ŐƌoǁiŶŐ ĚemĂŶĚ Ĩoƌ 
sƉeciĂůiǌeĚ coƵƌses ĂŶĚ ƚƌĂiŶiŶŐ ƉƌoŐƌĂmme ƚo ƚƌĂiŶ iŶĚiǀiĚƵĂůs Ĩoƌ ǀĂƌioƵs ũoď ƌoůes iŶ ƚŚis secƚoƌ͘  dŚis &ĂciůiƚĂƚoƌ 
'ƵiĚe is ĂŶ iŶitiĂtiǀe iŶ ƚŚĂƚ ĚiƌectioŶ͘ /ƚ coŶsisƚs oĨ Ă ǁiĚe ǀĂƌieƚǇ oĨ ƚoƉics ĂŶĚ ƵŶiƚs ƌĂŶŐiŶŐ Ĩƌom ĚomĂiŶ 
ŬŶoǁůeĚŐe ƚo ƉƌoĨessioŶĂů sŬiůůs ůiŬe commƵŶicĂtioŶ sŬiůůs͕ ŐƌoomiŶŐ sŬiůůs͕ eƚc͘ dŚis &ĂciůiƚĂƚoƌ 'ƵiĚe ŚĂs ďeeŶ 
ĚeǀeůoƉeĚ ďǇ ƵsiŶŐ ƚŚe YWͲEK^ Ĩoƌ CRM Domestic Voice  ƌeůeĂseĚ ďǇ ̂ ^C /dͲ/de^ E�^^CKM͘ /ƚ coǀeƌs ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ 
ďƌoĂĚ ƚoƉics͗

<eǇ >eĂƌŶiŶŐ Kďũectiǀes Ĩoƌ ƚŚe sƉeciĮc EK^ mĂƌŬ ƚŚe ďeŐiŶŶiŶŐ oĨ ƚŚe hŶiƚͬs Ĩoƌ ƚŚĂƚ EK^͘ 

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ƌoůe oĨ Ă CRM Domestic Voice

•  MĂŬe KƵƚďoƵŶĚ CĂůůs ƚo CƵsƚomeƌs

•  MĂŶĂŐe zoƵƌ toƌŬ ƚo Meeƚ ReƋƵiƌemeŶƚ

•  MĂiŶƚĂiŶ Ă ,eĂůƚŚǇ͕  ^ĂĨe ĂŶĚ ^ecƵƌe toƌŬiŶŐ �ŶǀiƌoŶmeŶƚ

^Ǉmďoůs ƵseĚ iŶ ƚŚe ďooŬ ŚĂǀe ďeeŶ ůisƚeĚ ďeůoǁ͘

Symbols Used
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Key Learning Outcomes 

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

ϭ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ /dͲ/de^ secƚoƌ͘  

Ϯ͘ DiscƵss ǁŚĂƚ Ă �WK is͘ 

ϯ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ oƵƚsoƵƌciŶŐ͘ 

ϰ͘ >isƚ some oĨ ƚŚe oƵƚsoƵƌceĚ ĨƵŶctioŶs͘ 

ϱ͘ >isƚ ƚƌeŶĚs iŶ ƚŚe �WK iŶĚƵsƚƌǇ͘ 

ϲ͘ DiīeƌeŶtiĂƚe ďeƚǁeeŶ Ěomestic ĂŶĚ iŶƚeƌŶĂtioŶĂů �WK secƚoƌs͘ 

ϳ͘ DistiŶŐƵisŚ ďeƚǁeeŶ ǀoice Ɖƌocess ĂŶĚ ŶoŶͲǀoice Ɖƌocess͘ 

ϴ͘ /ŶƚeƌƉƌeƚ ƚŚe meĂŶiŶŐs oĨ ƚŚe ƚeƌms iŶďoƵŶĚ ĂŶĚ oƵƚďoƵŶĚ cĂůůs͕ <WK͕ ,RK͕ >WK͘ 

ϵ͘ �ǆĂmiŶe ƚŚe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ iŶ Ă ƚǇƉicĂů �WK͘ 

ϭϬ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚe ƚƌĂiŶiŶŐ ƉƌoŐƌĂm͘ 

ϭϭ͘ RecoŐŶise ƚŚe ƌoůes ĂŶĚ ƌesƉoŶsiďiůities oĨ Ă CRM Ěomestic ǀoice͘ 
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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:

ϭ͘ Descƌiďe ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ /de^ secƚoƌ͘

Ϯ͘ /ĚeŶtiĨǇ ǁŚĂƚ Ă �WK is͘

ϯ͘ �ŶĂůǇse ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ oƵƚsoƵƌciŶŐ͘

ϰ͘ �ǆƉůĂiŶ some oĨ ƚŚe oƵƚsoƵƌceĚ ĨƵŶctioŶs͘

ϱ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚƌeŶĚs iŶ ƚŚe �WK iŶĚƵsƚƌǇ͘

ϲ͘ ComƉĂƌe Ěomestic ĂŶĚ iŶƚeƌŶĂtioŶĂů secƚoƌs͘

ϳ͘ ComƉĂƌe ǀoice Ɖƌocess ĂŶĚ ŶoŶͲǀoice Ɖƌocess͘

ϴ͘ &ĂmiůiĂƌise ǁiƚŚ ƚŚe iŶĚƵsƚƌǇ ƌeůeǀĂŶƚ ƚeƌms iŶďoƵŶĚ ĂŶĚ oƵƚďoƵŶĚ cĂůůs͕ <WK͕ ,RK͕ >WK͘

ϵ͘ ^ƵmmĂƌise ƚŚe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ iŶ Ă ƚǇƉicĂů �WK͘

Unit	Objectives 

Do 
•  teůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  /ŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs meŶtioŶiŶŐ ĂďoƵƚ ǇoƵ͕ ǇoƵƌ ŶĂme ĂŶĚ ǁoƌŬ eǆƉeƌieŶce͘ 

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ƚeůů ƚŚem ǁŚĂƚ ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ iŶ ƚŚis ƉƌoŐƌĂm͘ 

•  'iǀe ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe /dͲ/de^ ^ecƚoƌ͘

•  �sŬ ƚŚem ǁŚǇ ƚŚe /d ^ecƚoƌ is ŐƌoǁiŶŐ͍

•  'iǀe ƚŚem Ă ďƌieĨ iŶƚƌoĚƵctioŶ ĂďoƵƚ /d�^ /ŶĚƵsƚƌǇ͘

•  �sŬ ƚŚem ĂďoƵƚ /d�^ iŶ /ŶĚiĂ͘

•  tŚĂƚ is �mƉůoǇmeŶƚ dƌeŶĚs͍

Ask 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘
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Say 
•  /ŶĨoƌmĂtioŶ decŚŶoůoŐǇ ;/dͿ is ƚŚe ĂƉƉůicĂtioŶ oĨ comƉƵƚeƌs ĂŶĚ ƚeůecommƵŶicĂtioŶs eƋƵiƉmeŶƚ ƚo sƚoƌe͕ 

ƌeƚƌieǀe͕ ƚƌĂŶsmiƚ oƌ ĂŶĂůǇse ĚĂƚĂ͕ oŌeŶ iŶ ƚŚe coŶƚeǆƚ oĨ Ă ďƵsiŶess oƌ oƚŚeƌ eŶƚeƌƉƌise͘ 

•  /ŶĚiĂ is oŶe oĨ ƚŚe ĨĂsƚesƚͲŐƌoǁiŶŐ /d seƌǀices mĂƌŬeƚs iŶ ƚŚe ǁoƌůĚ͘ /ƚ is Ăůso ƚŚe ǁoƌůĚΖs ůĂƌŐesƚ oƵƚ soƵƌciŶŐ 
ĚestiŶĂtioŶ͘ /ŶĚiĂ ŚĂs ƚŚe ƉoƚeŶtiĂů ƚo ďƵiůĚ Ă h^Ψ ϭϬϬ ďiůůioŶ soŌǁĂƌe ƉƌoĚƵcƚ iŶĚƵsƚƌǇ ďǇ ϮϬϮϱ͕ ĂccoƌĚiŶŐ ƚo 
/ŶĚiĂŶ ^oŌǁĂƌe WƌoĚƵcƚ /ŶĚƵsƚƌǇ RoƵŶĚ dĂďůe ;/^W/RdͿ͘

•  dŚe CRM EoŶͲVoice is Ă ƉĂƌƚ oĨ ƚŚe /de^ secƚoƌ͘  dŚis secƚoƌ Ăims Ăƚ commƵŶicĂtiŶŐ ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌs ƚo 
ĂĚĚƌess ŚisͬŚeƌ ƋƵeƌies͕ ƌeƋƵesƚs ĂŶĚ comƉůĂiŶƚs oƌ Ăůso ƚo iŶƚƌoĚƵce comƉĂŶǇ s͛ ƉƌoĚƵcƚs ĂŶĚ seƌǀices ƚo 
Śim͘

•  /ŶĨoƌmĂtioŶ decŚŶoůoŐǇ �ŶĂďůeĚ ^eƌǀices ;/de^Ϳ͕ is Ă Ĩoƌm oĨ oƵƚsoƵƌceĚ seƌǀice ǁŚicŚ ŚĂs emeƌŐeĚ ĚƵe ƚo 
iŶǀoůǀemeŶƚ oĨ /d iŶ ǀĂƌioƵs ĮeůĚs sƵcŚ Ăs ƚeůecommƵŶicĂtioŶ͕ ďĂŶŬiŶŐ͕ ĮŶĂŶce͕ ƚeůecom͕ iŶsƵƌĂŶce͕ ƚƌĂǀeů 
ĂmoŶŐ oƚŚeƌs͘

•  CĂůů ceŶƚeƌs ƉƌoǀiĚe cƵsƚomeƌ iŶƚeƌĂctioŶ ĂŶĚ commƵŶicĂtioŶ seƌǀices͘ �ĂcŬ oĸce oƉeƌĂtioŶs oĨ ǀĂƌioƵs 
ůĂƌŐe ComƉĂŶies Ăƌe ĚoŶe iŶ �WKs͕ e͘Ő͘ �ƌitisŚ �iƌǁĂǇs ŚĂs iƚs ƌeseƌǀĂtioŶ sǇsƚem ƌƵŶŶiŶŐ oƵƚ oĨ /ŶĚiĂ͘ Mosƚ 
oĨ ƚŚe ƚoƉ iŶƚeƌŶĂtioŶĂů ďĂŶŬs cŚĂŶŶeů ƚŚeiƌ ĚĂƚĂͲ cŚƵƌŶiŶŐ ŶeeĚs ƚo ƚŚeiƌ ƵŶiƚs iŶ /ŶĚiĂ͘ 

•  dŚe /d ĂŶĚ /d�^ secƚoƌ ŚĂs ŐeŶeƌĂƚeĚ ůĂƌŐe emƉůoǇmeŶƚ iŶ ƚŚe ƉĂsƚ ĂŶĚ coŶtiŶƵes ƚo ŐeŶeƌĂƚe ůĂƌŐe ŶƵmďeƌ 
oĨ ũoďs eǀeƌǇ ǇeĂƌ͘

•  tŚĂƚ is /dͲ/de^ ^ecƚoƌ͍

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe mĂũoƌ comƉĂŶies oĨ /d iŶ /ŶĚiĂ͍  

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe /d /ŶĚƵsƚƌǇ ^ecƚoƌs͍

•  tŚĂƚ is �WK ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚƌeŶĚs iŶ �WK iŶĚƵsƚƌǇ͍

•  tŚĂƚ is ĂŶ /ŶƚeƌŶĂtioŶĂů �WK͍ tŚĂƚ is ƚŚe ĚiīƌeŶce ďeƚǁeeŶ Domestic ĂŶĚ /ŶƚeƌŶĂtioŶĂů �WK͍

•  tŚĂƚ is Voice Wƌocess Ͳ /ŶďoƵŶĚ ĂŶĚ KƵƚďoƵŶĚ͍

•  tŚĂƚ is EoŶͲVoice Wƌocess͍

•  tŚĂƚ is <WK͕ ,RK ĂŶĚ >WK͍

Explain 
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•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo sƚĂŶĚ͘ >eĂĚ ƚŚem ƚo Ă ƉĂƌƚ oĨ ƚŚe ƌoom ǁŚeƌe ƚŚeƌe is sƉĂce ƚo moǀe ĂƌoƵŶĚ͘ 

•  CŚecŬ ǇoƵƌ time Ƶse ƚo mĂiŶƚĂiŶ Ă ƚemƉoͬcĂĚeŶce ƚŚĂƚ ǁiůů ŚeůƉ ǇoƵ eǆecƵƚe ǇoƵƌ sessioŶ comƉůeƚeůǇ͘ 

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ƉƵƌƉose͕ oďũectiǀe͕ ĚƵƌĂtioŶ ĂŶĚ iŶsƚƌƵctioŶs Ĩoƌ ƚŚe eǆeƌcise cůeĂƌůǇ͘

Tips 

Activity 
•  DiǀiĚe cůĂss iŶ ŐƌoƵƉs

•  �sŬ ŐƌoƵƉ memďeƌs ƚo sƚĂŶĚ iŶ Ă ciƌcůe͕ iĨ ƌoom sƉĂce Ɖeƌmiƚs͘ 

•  Eeǆƚ͕ ĂsŬ ĂŶǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ Ĩƌom ƚŚe ŐƌoƵƉ ƚo sƚĂƌƚ ƚŚe ŐĂme ďǇ iŶƚƌoĚƵciŶŐ ŚimseůĨ oƌ ŚeƌseůĨ ďǇ mĂŬiŶŐ Ă 
ŐesƚƵƌe͕ ĂŶĚ ĂůůiƚeƌĂtiŶŐ ŚisͬŚeƌ ŶĂme͕ e͘Ő͘ Η/Ζm toŶĚeƌĨƵů �ŶĂΗ oƌ Η/Ζm ^mĂƌƚ ^ĂmΗ͘ 

•  dŚe Ŷeǆƚ ƉůĂǇeƌ ƉoiŶƚs ƚo ƚŚe Įƌsƚ ƉůĂǇeƌ͕  ƌeƉeĂƚs ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƉůĂǇeƌΖs ŶĂme͕ ĂƩƌiďƵƚe ĂŶĚ ŐesƚƵƌe͕ ĂŶĚ Ěoes 
someƚŚiŶŐ simiůĂƌ ĂďoƵƚ ŚimseůĨ oƌ ŚeƌseůĨ͘  �ŶĚ so oŶ͘ 

•  dŚe ŐĂme eŶĚs ǁiƚŚ ƚŚe Įƌsƚ ƉůĂǇeƌ ŚĂǀiŶŐ ƚo Ěo eǀeƌǇ oƚŚeƌ ƉůĂǇeƌΖs ŐesƚƵƌe͕ ƌeƉeĂtiŶŐ ƚŚeiƌ ŶĂmes ĂŶĚ 
ĂƩƌiďƵƚes͘

Notes	for	Facilitation 
•  ,Ăǀe Ăůů ƚŚe ŶecessĂƌǇ eƋƵiƉmeŶƚ ƌeĂĚǇ ;Ĩoƌ eǆĂmƉůe͕ ƉeŶs͕ ƉĂƉeƌ ĂŶĚ ĂŶǇ ďĂcŬŐƌoƵŶĚ mĂƚeƌiĂůͿ͘

•  MĂŬe sƵƌe ƚŚĂƚ eĂcŚ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚs Śoǁ ƚo ǁoƌŬ ƚŚƌoƵŐŚ ƚŚe mĂƚeƌiĂůs ĂŶĚ ǁŚĂƚ Śe oƌ sŚe is 
eǆƉecƚeĚ ƚo Ěo iŶ eĂcŚ eǆeƌcise͘

•  �ŶcoƵƌĂŐe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs so ƚŚĂƚ ƚŚeǇ cĂŶ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs ;iĨ ĂŶǇͿ oŶ ĨƵƚƵƌe ũoď ƌoůe͘

•  �Ŷsǁeƌ ƋƵestioŶs ĂŶĚ eǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ seems coŶĨƵsiŶŐ͘

•  ,eůƉ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe Ăůů ƚŚe ƚĂsŬs iŶcůƵĚeĚ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů͘

•  WƌoǀiĚe ĨeeĚďĂcŬ ƚo ƚŚe ŐƌoƵƉ Ăs Ă ǁŚoůe Ăs ƚo iƚs ƉeƌĨoƌmĂŶce͘

•  ,eůƉ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĚeŶtiĨǇ Śoǁ ƚo ĂƉƉůǇ ƚŚe sŬiůůs ƚĂƵŐŚƚ iŶ ƚŚe coƵƌse ƚo ƚŚeiƌ ǁoƌŬ iŶ ƚŚe commƵŶiƚǇ͘

•  ReͲemƉŚĂsiǌe ŬeǇ ƉoiŶƚs mĂĚe ĂŶĚ issƵes ƌĂiseĚ ĚƵƌiŶŐ ƚŚe sessioŶ͘ 

•  �ƉƉƌeciĂƚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs Ĩoƌ ƚŚeiƌ ƉĂƌticiƉĂtioŶ͘
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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:

ϭ͘ ^ƵmmĂƌise ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚe ƚƌĂiŶiŶŐ ƉƌoŐƌĂm͘

Ϯ͘ /ůůƵsƚƌĂƚe ƌoůes ĂŶĚ ƌesƉoŶsiďiůities oĨ CRM Ěomestic ǀoice͘ 

Unit	Objectives 

•  'iǀe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ ĂďoƵƚ ƚŚe ƉƌeǀioƵs sessioŶ͘

•  WƵƌƉose oĨ ƚŚe dƌĂiŶiŶŐ WƌoŐƌĂm͘

•  �sŬ ƚŚem ĂďoƵƚ ƚŚe YW EK^͘ 

Ask 

Say 
•  dŚis ƚƌĂiŶiŶŐ ƉƌoŐƌĂm is ĚeǀeůoƉeĚ ƚo imƉĂƌƚ sƉeciĮc sŬiůůs ƚo iŶĚiǀiĚƵĂůs ǁŚo ǁisŚ ƚo ƉeƌĨoƌm Ăs Ă CƵsƚomeƌ 

ReůĂtioŶsŚiƉ MĂŶĂŐemeŶƚ ;CRMͿ Domestic Voice ƚŚe ƚƌĂiŶiŶŐ ƉƌoŐƌĂm is iŶƚeŶĚeĚ Ĩoƌ imƉĂƌtiŶŐ ďĂsic sŬiůů 
ĂŶĚ ŬŶoǁůeĚŐe͘

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ sessioŶ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁiůů ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ ƚŚis dƌĂiŶiŶŐ WƌoŐƌĂm iŶ ƚŚis sessioŶ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘
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•  Domestic EoŶͲ Voice iŶ ƚŚe /dͲ/de^ /ŶĚƵsƚƌǇ is Ăůso ŬŶoǁŶ Ăs Ă CƵsƚomeƌ ^eƌǀice �ssociĂƚe͕ CƵsƚomeƌ ^eƌǀice 
ReƉƌeseŶƚĂtiǀe͕ CƵsƚomeƌ CĂƌe �ǆecƵtiǀe͕ CƵsƚomeƌ ^eƌǀice �Ěǀisoƌ͕  ,eůƉĚesŬ CooƌĚiŶĂƚoƌ͕  CƵsƚomeƌ 
^ƵƉƉoƌƚ ReƉƌeseŶƚĂtiǀe͕ ^ƵƉƉoƌƚ �ŶŐiŶeeƌ͕  ^ƵƉƉoƌƚ CoŶsƵůƚĂŶƚ͕ ĂŶĚ Wƌocess �ssociĂƚeͲ dƌĂŶsĂctioŶ eƚc͘

•  dŚis ƉƌoŐƌĂm is ďĂseĚ oŶ ƋƵĂůiĮcĂtioŶ ƉĂcŬ cĂůůeĚ CRM Domestic Voice͘

•  YW coŶsisƚs oĨ Ă seƚ oĨ EĂtioŶĂů KccƵƉĂtioŶĂů ^ƚĂŶĚĂƌĚs ;EK^Ϳ͘

•  EK^ sƉeciĨǇ ƚŚe sƚĂŶĚĂƌĚ comƉeƚeŶcǇ oŶe mƵsƚ ĂcŚieǀe ǁŚeŶ cĂƌƌǇiŶŐ oƵƚ Ă ĨƵŶctioŶ iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce͘

•  hŶĚeƌ CRM Domestic Voice YW͕  ƚŚeƌe Ăƌe ƚŚƌee ŶƵmďeƌs oĨ EK^s ǁŚicŚ ĚeƚĂiů ƚŚe ĨƵŶctioŶs ƚo ďe ƉeƌĨoƌmeĚ 
Ăƚ Ă CRM Domestic Voice͘

Explain 
•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe ƌoůe ĂŶĚ ƌesƉoŶsiďiůities oĨ Ă CRM Domestic Voice͍

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe ƉeƌsoŶĂů ĂƩƌiďƵƚes oĨ Ă CRM Domestic Voice͍

Exercise 
ReĂĚ ƚŚe ƋƵestioŶ͘ dicŬ oŶ ƚŚe coƌƌecƚ ĂŶsǁeƌ;sͿ͘ 

ϭ͘ tŚiůe mĂŬiŶŐ Ă cĂůů͕ ƚŚe CRM sŚoƵůĚ sƉeĂŬ ǁiƚŚ cƵsƚomeƌ͘  

a) Professionally 

ďͿ CĂsƵĂůůǇ 

cͿ RƵĚeůǇ 

ĚͿ >oƵĚůǇ 

Ϯ͘ dŚe CRM is ƚŚe ͺͺͺͺ oĨ ƚŚe comƉĂŶǇ 

ĂͿ &Ăce 

b) Voice 

cͿ ^ƵƉƉoƌƚ 

ĚͿ �mƉůoǇee

ϯ͘ �Ōeƌ ĮŶisŚiŶŐ Ă cĂůů͕ ƚŚe CRM sŚoƵůĚ͘

a) Completes	the	documentation	process

ďͿ dĂŬes Ă ďƌeĂŬ

cͿ �oĂsƚ ĂďoƵƚ iƚ ƚo ƚŚe d>

ĚͿ 'o Śome
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Activity 
Purpose: dŚis ĂctiǀiƚǇ ĚemoŶsƚƌĂƚes ǁŚĂƚ cĂŶ Őo ǁƌoŶŐ iŶ commƵŶicĂtioŶ͗ Ɖooƌ ůisƚeŶiŶŐ͕ ůĂcŬ oĨ ĨeeĚďĂcŬ͕ 
ĚiīeƌeŶƚ coŶƚeǆƚsͬďĂcŬŐƌoƵŶĚs ĂŶĚ ƉeƌceƉtioŶs͘

Materials: ϴ Ъ sŚeeƚ oĨ ƉĂƉeƌ Ĩoƌ eĂcŚ ƉeƌsoŶ͘

Time: ϭϬ ƚo ϭϱ miŶƵƚes ƉůƵs ĚiscƵssioŶ time͘

Directions:	>eĂĚ iŶƚo ƚŚis eǆeƌcise ďǇ ĂsŬiŶŐ ĨoůŬs iĨ ƚŚeǇ ƚŚiŶŬ commƵŶicĂtioŶ is eĂsǇ͘ deůů ƚŚem ͞ůeƚ s͛ see͘͟  'iǀe 
eĂcŚ ůeĂƌŶeƌ Ă Ɖiece oĨ ƉĂƉeƌ ĂŶĚ ƚŚeŶ ƌeĂĚ ƚŚe ĚiƌectioŶs ƚo ƚŚem͘

Instructions	 to	 participants: dŚis eǆeƌcise ƌeƋƵiƌes ůisƚeŶiŶŐ ƚo ĂŶĚ ĨoůůoǁiŶŐ ĚiƌectioŶs͘ �s ǇoƵ ŚeĂƌ ƚŚe 
iŶsƚƌƵctioŶs͕ ƉeƌĨoƌm ƚŚe ƚĂsŬ͘ zoƵ mĂǇ Ŷoƚ ĂsŬ ƋƵestioŶs͘ zoƵ mƵsƚ cůose ǇoƵƌ eǇes͘

ϭ͘ &oůĚ ǇoƵƌ sŚeeƚ oĨ ƉĂƉeƌ iŶ ŚĂůĨ

Ϯ͘ deĂƌ oī ƚŚe ƵƉƉeƌ ƌiŐŚƚ coƌŶeƌ

ϯ͘ &oůĚ ǇoƵƌ ƉĂƉeƌ iŶ ŚĂůĨ ĂŐĂiŶ

ϰ͘ deĂƌ oī ƚŚe ůoǁeƌ ƌiŐŚƚ coƌŶeƌ

ϱ͘ &oůĚ ǇoƵƌ ƉĂƉeƌ iŶ ŚĂůĨ

ϲ͘ deĂƌ oī ƚŚe ƵƉƉeƌ ůeŌ coƌŶeƌ

ϳ͘ &oůĚ iŶ ŚĂůĨ Ă ĮŶĂů time

ϴ͘ deĂƌ oī ƚŚe ůoǁeƌ ůeŌ coƌŶeƌ

ϵ͘ hŶĨoůĚ ǇoƵƌ ƉĂƉeƌ ĂŶĚ ŚoůĚ iƚ ƵƉ

ϭϬ͘ KƉeŶ ǇoƵƌ eǇes͕ ůooŬ Ăƚ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ ĂŶĚ comƉĂƌe iƚ ǁiƚŚ ƚŚe oƚŚeƌ sƚƵĚeŶƚ s͛

Debrief: tŚĂƚ ŚĂƉƉeŶeĚ͍ Does eǀeƌǇoŶe s͛ ůooŬ ƚŚe sĂme͍ Rememďeƌ ǁŚeŶ ǇoƵ commƵŶicĂƚe ǁiƚŚ oƚŚeƌs͕ ƚŚeǇ 
mĂǇ Ŷoƚ ƌeceiǀe ƚŚe messĂŐe ǇoƵ seŶƚ͘ /ŶĚiǀiĚƵĂů ƉeƌceƉtioŶs ǀĂƌǇ͘ /Ĩ ǇoƵ ǁeƌe ŐiǀeŶ ƚŚe sĂme ĚiƌectioŶs͕ ǁŚǇ 
Ăƌe eǀeƌǇoŶe s͛ ƉƌoĚƵcƚs ĚiīeƌeŶƚ͍ WeoƉůe ŚĂǀe ĚiīeƌeŶƚ coŶƚeǆƚ͘ zoƵ ǁeƌe Ŷoƚ ŐiǀeŶ ĨeeĚďĂcŬ͙ǇoƵ ŚĂĚ ƚo ŬeeƉ 
ǇoƵƌ eǇes cůoseĚ ĂŶĚ ǇoƵ coƵůĚ Ŷoƚ ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

ϰ͘ >isƚ ƚŚe ƌoůes ĂŶĚ ƌesƉoŶsiďiůities oĨ Ă CRM Domestic Voice͘

�Ŷsǁeƌ͗

•  dŚe ƌoůe oĨ ƚŚe CRM iŶǀoůǀes iŶĨoƌmiŶŐ ƚŚe cƵsƚomeƌ ĂďoƵƚ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ ĂŶĚ seƌǀices oīeƌeĚ ďǇ ƚŚe comƉĂŶǇ͕  
ĂŶsǁeƌ ƋƵeƌies͕ ƌesoůǀe Ɖƌoďůems͕ ƌecoƌĚ comƉůĂiŶƚs ĂŶĚͬoƌ ƌeceiǀe ĨeeĚďĂcŬ͘

•  'eƫŶŐ ĂŶ ĂƉƉoiŶƚmeŶƚ Ĩoƌ ƚŚe meetiŶŐ ǁiƚŚ ƚŚe ^M�͘ 

•  � CRM is ƚŚe ǀoice oĨ ƚŚe comƉĂŶǇ ĂŶĚ ƚŚe Įƌsƚ ƉoiŶƚ oĨ coŶƚĂcƚ ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌ͘  

•  � CRM ƌeceiǀes ĂŶĚ mĂŬes ƚeůeƉŚoŶe cĂůůs ƚŚĂƚ Ăƌe ƉƌimĂƌiůǇ scƌiƉƚeĚ ĂŶĚ iŶcůƵĚe ďĂsic ƋƵestioŶs 

•  � CRM is eǆƉecƚeĚ ƚo commƵŶicĂƚe ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs ƚo mĂƌŬeƚ ĂŶĚ seůů ƚŚe ƉƌoĚƵcƚs ĂŶĚ seƌǀices oĨ ƚŚe 
oƌŐĂŶiǌĂtioŶ͘ 
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Notes	for	Facilitation 
•  ,Ăǀe Ăůů ƚŚe ŶecessĂƌǇ eƋƵiƉmeŶƚ ƌeĂĚǇ ;Ĩoƌ eǆĂmƉůe͕ ƉeŶs͕ ƉĂƉeƌ ĂŶĚ ĂŶǇ ďĂcŬŐƌoƵŶĚ mĂƚeƌiĂůͿ͘

•  MĂŬe sƵƌe ƚŚĂƚ eĂcŚ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚs Śoǁ ƚo ǁoƌŬ ƚŚƌoƵŐŚ ƚŚe mĂƚeƌiĂůs ĂŶĚ ǁŚĂƚ Śe oƌ sŚe is 
eǆƉecƚeĚ ƚo Ěo iŶ eĂcŚ eǆeƌcise͘

•  �ŶcoƵƌĂŐe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs so ƚŚĂƚ ƚŚeǇ cĂŶ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs ;iĨ ĂŶǇͿ oŶ ĨƵƚƵƌe ũoď ƌoůe͘

•  �Ŷsǁeƌ ƋƵestioŶs ĂŶĚ eǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ seems coŶĨƵsiŶŐ͘

•  ,eůƉ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe Ăůů ƚŚe ƚĂsŬs iŶcůƵĚeĚ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů͘

•  WƌoǀiĚe ĨeeĚďĂcŬ ƚo ƚŚe ŐƌoƵƉ Ăs Ă ǁŚoůe Ăs ƚo iƚs ƉeƌĨoƌmĂŶce͘

•  ,eůƉ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĚeŶtiĨǇ Śoǁ ƚo ĂƉƉůǇ ƚŚe sŬiůůs ƚĂƵŐŚƚ iŶ ƚŚe coƵƌse ƚo ƚŚeiƌ ǁoƌŬ iŶ ƚŚe commƵŶiƚǇ͘

•  ReͲemƉŚĂsiǌe ŬeǇ ƉoiŶƚs mĂĚe ĂŶĚ issƵes ƌĂiseĚ ĚƵƌiŶŐ ƚŚe sessioŶ͘ 

•  �ƉƉƌeciĂƚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs Ĩoƌ ƚŚeiƌ ƉĂƌticiƉĂtioŶ͘
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Key Learning Outcomes 

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

ϭ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ďĂse soƵŶĚ oĨ ƚŚe ůeƩeƌs oĨ ƚŚe �ŶŐůisŚ ĂůƉŚĂďeƚ͘ 

Ϯ͘ RecĂůů ĂssociĂƚeĚ ǁoƌĚs ǁiƚŚ ƚŚe ďĂse soƵŶĚs͘ 

ϯ͘ /ĚeŶtiĨǇ ďĂsic ǀoǁeů soƵŶĚs͘ 

ϰ͘ Discoǀeƌ Śoǁ ƚo ŇƵeŶƚůǇ sƉeĂŬ ƚŚe ďĂsic ǀoǁeů soƵŶĚs͘ 

ϱ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ǀĂƌiĂŶƚ ǀoǁeů soƵŶĚs͘ 

ϲ͘ Discoǀeƌ Śoǁ ƚo cůeĂƌůǇ ƉƌoŶoƵŶce ƚŚe ǀĂƌiĂŶƚ ǀoǁeů soƵŶĚs͘ 

ϳ͘ /ĚeŶtiĨǇ ĂŶĚ ĂƌticƵůĂƚe coŶsoŶĂŶƚ soƵŶĚs ď͕ c͕ Ě͕ Ĩ͕  Ő͕ Ś͕ ũ͕ Ŭ͕ i͕ m͕ Ŷ͘ W͕  Ƌ͘ 

ϴ͘ /ĚeŶtiĨǇ ĂŶĚ ĂƌticƵůĂƚe coŶsoŶĂŶƚ soƵŶĚs ĂŶĚ ƚŚe commoŶ coŶsoŶĂŶƚ ďůeŶĚs͘ 

ϵ͘ �ǆĂmiŶe Śoǁ ƚo ĂƌticƵůĂƚe ƚŚe ůeƩeƌs oĨ ƚŚe ĂůƉŚĂďeƚ oĨ ƚŚe �ŶŐůisŚ ůĂŶŐƵĂŐe͘ 

ϭϬ͘ RecĂůů ƚŚe ŶĂǀǇ cĂůů ůisƚ͘ 

ϭϭ͘ �ssess ƚŚe ŶeeĚ ƚo sƉeĂŬ ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe �ŶŐůisŚ ůĂŶŐƵĂŐe͘ 

ϭϮ͘ �ssess ƚŚe ŶeeĚ ƚo Ɖossess Ă ŶeƵƚƌĂů ,iŶĚi ůĂŶŐƵĂŐe͘ 

ϭϯ͘ DeƚeƌmiŶe Śoǁ ƚo sƉeĂŬ iŶ Ă ŶeƵƚƌĂů ,iŶĚi ůĂŶŐƵĂŐe͘ 

ϭϰ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ůisƚeŶiŶŐ͘ 

ϭϱ͘ �ŶĂůǇse Śoǁ ƚo ďe ĂŶ Ăctiǀe ůisƚeŶeƌ͘  

ϭϲ͘ htiůise ƚŚe commoŶ ƉŚƌĂses eīectiǀeůǇ ǁŚiůe iŶƚeƌĂctiŶŐ ǁiƚŚ Ă cƵsƚomeƌ͘  

ϭϳ͘ htiůise Ɖoůiƚe eǆƉƌessioŶs ĂŶĚ ƚoŶe iŶ ǇoƵƌ sƉeecŚ͘ 

ϭϴ͘ Discoǀeƌ Śoǁ ƚo mĂŶĂŐe ĚiīeƌeŶƚ siƚƵĂtioŶs ǁiƚŚ ĚiƉůomĂtic sƉeecŚ͘ 

ϭϵ͘ DistiŶŐƵisŚ ďeƚǁeeŶ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚoŶes͘ 

ϮϬ͘ htiůise ĂƉƉƌoƉƌiĂƚe ƉŚƌĂses ĂŶĚ ƚoŶes ǁŚiůe iŶƚeƌĂctiŶŐ ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs͘ 

Ϯϭ͘ htiůise Ăƌticůes ĂƉƉƌoƉƌiĂƚeůǇ iŶ coŶǀeƌsĂtioŶs͘ 

ϮϮ͘ htiůise ŶĂmiŶŐ ǁoƌĚs iŶ seŶƚeŶces oĨ ǇoƵƌ oǁŶ͘ 

Ϯϯ͘ �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ Ăƌe ĂctioŶ ǁoƌĚs ĂŶĚ ƚŚeiƌ Ƶses͘ 

Ϯϰ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo sƉeĂŬ iŶ ƚŚe coƌƌecƚ ƚeŶse͘ 

Ϯϱ͘ htiůise simƉůe ƉŚƌĂses ƚo coŶǀeƌse ĂďoƵƚ ƚŚe ƉĂsƚ͕ ƉƌeseŶƚ ĂŶĚ ĨƵƚƵƌe͘ 

Ϯϲ͘ DiscƵss eǀeŶƚs iŶ ĚĂiůǇ ůiĨe͘ 

Ϯϳ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ cůeĂƌ commƵŶicĂtioŶ͘ 

Ϯϴ͘ DeƚeƌmiŶe Śoǁ ƚo ǁoƌŬ Ăs Ă ƚeĂm͘ 

Ϯϵ͘ �ŶĂůǇse Śoǁ ƚo ƉĂǇ ĂƩeŶtioŶ ƚo ĚeƚĂiů͘ 

ϯϬ͘ �ssess ǇoƵƌ ǁoƌŬ Ĩoƌ comƉůeƚeŶess͘ 

ϯϭ͘ �ǀĂůƵĂƚe ǇoƵƌ ǁoƌŬ is eƌƌoƌ Ĩƌee͘ 

ϯϮ͘ �ǆĂmiŶe Śoǁ ƚo mĂiŶƚĂiŶ Ă sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘ 

ϯϯ͘ WůĂŶ ĂŶĚ oƌŐĂŶise ǇoƵƌ ǁoƌŬ͘ 

ϯϰ͘ �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo mĂŬe timeůǇ ĂŶĚ iŶĨoƌmeĚ ĚecisioŶs͘ 

ϯϱ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚiŶŐs ƚo coŶsiĚeƌ ďeĨoƌe mĂŬiŶŐ Ă ĚecisioŶ͘
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ϭϯ

UNIT 2.1: Language Skills

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

ϭ͘ RecoŐŶise ƚŚe ďĂse soƵŶĚ oĨ ƚŚe ůeƩeƌs oĨ ƚŚe �ŶŐůisŚ ĂůƉŚĂďeƚ͘ 

Ϯ͘ /ĚeŶtiĨǇ ĂssociĂƚeĚ ǁoƌĚs ǁiƚŚ ƚŚe ďĂse soƵŶĚs͘ 

ϯ͘ htiůise ďĂsic ǀoǁeů soƵŶĚs͘ 

ϰ͘ DeĚƵce Śoǁ ƚo ŇƵeŶƚůǇ sƉeĂŬ ƚŚe ďĂsic ǀoǁeů soƵŶĚs͘ 

ϱ͘ RecoŐŶise ƚŚe ǀĂƌiĂŶƚ ǀoǁeů soƵŶĚs ĂŶĚ cůeĂƌůǇ ƉƌoŶoƵŶce ƚŚe ǀĂƌiĂŶƚ ǀoǁeů soƵŶĚs͘ 

ϲ͘ DeĮŶe ĂŶĚ ĂƌticƵůĂƚe coŶsoŶĂŶƚ soƵŶĚs ĂŶĚ ƚŚe commoŶ coŶsoŶĂŶƚ ďůeŶĚs͘ 

ϳ͘ DemoŶsƚƌĂƚe Śoǁ ƚo ĂƌticƵůĂƚe ƚŚe ůeƩeƌs oĨ ƚŚe ĂůƉŚĂďeƚ oĨ ƚŚe �ŶŐůisŚ ůĂŶŐƵĂŐe͘ 

ϴ͘ ^ƵmmĂƌise ƚŚe ŶĂǀǇ cĂůů ůisƚ͘ 

ϵ͘ DeƚeƌmiŶe ĂŶĚ scƌeeŶ ƚŚe ŶeeĚ ƚo sƉeĂŬ ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe �ŶŐůisŚ ůĂŶŐƵĂŐe͘ 

ϭϬ͘ DeƚeƌmiŶe ĂŶĚ scƌeeŶ ƚŚe ŶeeĚ ƚo Ɖossess Ă ŶeƵƚƌĂů ,iŶĚi ůĂŶŐƵĂŐe͘ 

ϭϭ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ Ăctiǀe ůisƚeŶiŶŐ͘ 

ϭϮ͘ �ǆƉeƌimeŶƚ ǁiƚŚ commoŶ ƉŚƌĂses eīectiǀeůǇ ǁŚiůe iŶƚeƌĂctiŶŐ ǁiƚŚ Ă cƵsƚomeƌ͘  

ϭϯ͘ �ƌticƵůĂƚe Ɖoůiƚe eǆƉƌessioŶs ĂŶĚ ƚoŶe iŶ ǇoƵƌ sƉeecŚ͘ 

ϭϰ͘ /ŶƚeƌƉƌeƚ Śoǁ ƚo mĂŶĂŐe ĚiīeƌeŶƚ siƚƵĂtioŶs ǁiƚŚ ĚiƉůomĂtic sƉeecŚ͘ 

ϭϱ͘ Discoǀeƌ ĚiīeƌeŶƚ ƚoŶes iŶ sƉeecŚ͘ 

ϭϲ͘ �ǆƉeƌimeŶƚ ĂƉƉƌoƉƌiĂƚe ƉŚƌĂses ĂŶĚ ƚoŶes ǁŚiůe iŶƚeƌĂctiŶŐ ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs͘ 

ϭϳ͘ WƌĂctice Ăƌticůes ĂƉƉƌoƉƌiĂƚeůǇ iŶ coŶǀeƌsĂtioŶs͘ 

ϭϴ͘ �ƉƉůǇ ŶĂmiŶŐ ǁoƌĚs iŶ seŶƚeŶces oĨ ǇoƵƌ oǁŶ͘ 

ϭϵ͘ DemoŶsƚƌĂƚe ĂctioŶ ǁoƌĚs ĂŶĚ ƚŚeiƌ Ƶses͘ 

ϮϬ͘ �stimĂƚe coƌƌecƚ ƚeŶse Ƶse iŶ eǀeƌǇĚĂǇ sƉeĂŬiŶŐ͘ 

Ϯϭ͘ MĂŬe Ƶse oĨ simƉůe ƉŚƌĂses ƚo coŶǀeƌse ĂďoƵƚ ƚŚe ƉĂsƚ͕ ƉƌeseŶƚ ĂŶĚ ĨƵƚƵƌe͘ 

ϮϮ͘ CoŶǀeƌse ĂďoƵƚ eǀeŶƚs iŶ ĚĂiůǇ ůiĨe͘ 

Ϯϯ͘ RecoŐŶiǌe ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ cůeĂƌ commƵŶicĂtioŶ͘ 

Ϯϰ͘ /ĚeŶtiĨǇ Śoǁ ƚo ǁoƌŬ Ăs Ă ƚeĂm͘ 

Ϯϱ͘ WĂǇ ĂƩeŶtioŶ ƚo ĚeƚĂiů͘ 

Ϯϲ͘ �ǀĂůƵĂƚe ǁoƌŬ is eƌƌoƌ Ĩƌee ĂŶĚ ǁoƌŬ comƉůeƚeŶess 

Ϯϳ͘ MĂiŶƚĂiŶ Ă sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘ 

Ϯϴ͘ WƌĂctice ƉůĂŶŶiŶŐ ĂŶĚ oƌŐĂŶisiŶŐ ǁoƌŬ͘ 

Ϯϵ͘ MĂŬe timeůǇ ĂŶĚ iŶĨoƌmeĚ ĚecisioŶs͘ 

ϯϬ͘ CoŶsiĚeƌ ďeĨoƌe mĂŬiŶŐ Ă ĚecisioŶ͘ 

Unit	Objectives 
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ϯϭ͘ �ǀĂůƵĂƚe ǇoƵƌ ǁoƌŬ is eƌƌoƌ Ĩƌee͘ 

ϯϮ͘ �ǆĂmiŶe Śoǁ ƚo mĂiŶƚĂiŶ Ă sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘ 

ϯϯ͘ WůĂŶ ĂŶĚ oƌŐĂŶise ǇoƵƌ ǁoƌŬ͘ 

ϯϰ͘ �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo mĂŬe timeůǇ ĂŶĚ iŶĨoƌmeĚ ĚecisioŶs͘ 

ϯϱ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚiŶŐs ƚo coŶsiĚeƌ ďeĨoƌe mĂŬiŶŐ Ă ĚecisioŶ͘ 

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂďoƵƚ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe soƵŶĚs iŶ ƚŚe �ŶŐůisŚ ĂůƉŚĂďeƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ǀoǁeůs ĂŶĚ ƚŚeiƌ ǀĂƌiĂŶƚs͘

Ask 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘ 

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ ƚŚe >ĂŶŐƵĂŐe ^Ŭiůůs͘

Activity 
•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬ ƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ŚĂǀe Ă coŶǀeƌsĂtioŶ ĂŶĚ ĂŶĂůǇǌe ƚŚe coŶǀeƌsĂtioŶ ƉŚoŶeticĂůůǇ͘

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo iĚeŶtiĨǇ ƚŚe sŚoƌƚ ǀoǁeů soƵŶĚs͘

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo iĚeŶtiĨǇ ƚŚe ůoŶŐ ǀoǁeů soƵŶĚs͘
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Say 
•  Voǁeů soƵŶĚs Ăƌe ƉƌoŶoƵŶceĚ ǁiƚŚ ĂŶ oƉeŶ ǀocĂů ƚƌĂcƚ͘

•  /Ĩ ƚŚeƌe is oŶůǇ oŶe ǀoǁeů iŶ Ă ǁoƌĚ͕ ƚŚeŶ iƚ is Ă sŚoƌƚ ǀoǁeů soƵŶĚ͘ ^ome ǁoƌĚs ǁiƚŚ sŚoƌƚ ǀoǁeů soƵŶĚs Ăƌe 
cĂƚ͕ ďeĚ͕ ĚoŐ͕ ƉeŶ͕ tiŶ͕ ďƵs͕ sƵŶ eƚc͘ 

•  /Ĩ ƚŚeƌe Ăƌe ƚǁo ǀoǁeůs iŶ Ă ǁoƌĚ͕ ƚŚeŶ ƚŚe Įƌsƚ oŶe ǁiůů mĂŬe ůoŶŐ soƵŶĚ ĂŶĚ ƚŚe secoŶĚ oŶe ǁiůů mĂŬe sŚoƌƚ 
soƵŶĚ oƌ ďe ƋƵieƚ͕ Ĩoƌ eǆĂmƉůe sŶĂiů͕ ƌĂiůǁĂǇ͕  eůecƚƌiciƚǇ͕  eĂƚ͕ ƚooƚŚďƌƵsŚ͕ Ɖiůůoǁ͕ eǇe͕ ǇoƵ eƚc͘ 

•  /Ŷ some ǁoƌĚs͕ ƚǁo sĂme oƌ ĚiīeƌeŶƚ ǀoǁeůs mĂǇ ĂƉƉeĂƌ immeĚiĂƚeůǇ oŶe ĂŌeƌ ƚŚe oƚŚeƌ͘  �ƚ sƵcŚ times͕ 
ƚŚeiƌ ƉƌoŶƵŶciĂtioŶ ǁiůů cŚĂŶŐe͘ ̂ ƵcŚ occƵƌƌeŶce is ŬŶoǁŶ Ăs ǀoǁeů ǀĂƌiĂŶƚs͘ ̂ ome ǁoƌĚs ƚŚĂƚ Ăƌe commoŶůǇ 
ƵseĚ iŶ ƚŚe �WK iŶĚƵsƚƌǇ Ăƌe͗ ŐooĚ͕ ĂŌeƌŶooŶ͕ ĂccoƵŶƚ͕ sƉoiůeĚ͕ Ăůůoǁ͕ ĚesƚƌoǇ͕  eƚc͘

•  CoŶsoŶĂŶƚ soƵŶĚs Ăƌe ƉƌoĚƵceĚ ďǇ comƉůeƚeůǇ oƌ ƉĂƌtiĂůůǇ cůosiŶŐ ƚŚe ǀocĂů ƚƌĂcƚ͘  dŚeƌe Ăƌe Ϯϭ coŶsoŶĂŶƚ 
soƵŶĚs iŶ ƚŚe �ŶŐůisŚ ĂůƉŚĂďeƚ͘

•  ^ometimes ƚǁo coŶsoŶĂŶƚs come ƚoŐeƚŚeƌ oƌ ďůeŶĚ ƚoŐeƚŚeƌ ĂŶĚ mĂŬe Ă Ŷeǁ soƵŶĚ͘ dŚeǇ Ăƌe

cĂůůeĚ coŶsoŶĂŶƚ ďůeŶĚs͘ 

•  dŚe mosƚ commoŶ coŶsoŶĂŶƚ ďůeŶĚs Ăƌe͗ͮcŚͮ cŚeƋƵe͕ cŚĂƚ͕ ͮsŚͮ sŚĂƌe͕ sŚƵƚĚoǁŶ͘

•  zoƵ cĂŶ ĂůǁĂǇs Ƶse Ă ĚictioŶĂƌǇ ƚo ŚeůƉ ǇoƵ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ Śoǁ Ă ǁoƌĚ is ƉƌoŶoƵŶceĚ͘ 

•  /Ŷ ĂŶ oŶůiŶe ĚictioŶĂƌǇ ǇoƵ cĂŶ ĂcƚƵĂůůǇ ŚeĂƌ ƚŚe ƉƌoŶƵŶciĂtioŶ oĨ Ă ǁoƌĚ͘ 

•  hse ƚŚe ĚictioŶĂƌǇ ƚo ŬŶoǁ ƚŚe meĂŶiŶŐ Ăs ǁeůů Ăs ƚŚe ƉƌoŶƵŶciĂtioŶ oĨ Ă ǁoƌĚ͘ 

•  MĂŬe ƚŚis Ă ƉƌĂctice ĂŶĚ ǇoƵ ǁiůů sooŶ ďe Ăďůe ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe �ŶŐůisŚ ďeiŶŐ sƉoŬeŶ ďǇ ǇoƵƌ cƵsƚomeƌs͘

Tips 

Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ǀoǁeů coŶsoŶĂŶƚ͘  

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ Ăƌe ƚŚe soƵŶĚs ƚŚeƌe iŶ �ŶŐůisŚ ĂůƉŚĂďeƚ͘

•  tŚĂƚ ǁoƌĚs Ăƌe ƵseĚ iŶ ƚŚe �WK ǁŚicŚ coŶƚĂiŶs ƚŚe coŶsoŶĂŶƚ soƵŶĚs͍ 

•  ,oǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ ƚŚe commoŶ coŶsoŶĂŶƚ ďůeŶĚs͍
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Demonstrate 
DemoŶsƚƌĂƚe ^ƵcŚ occƵƌƌeŶce is ŬŶoǁŶ Ăs ǀoǁeů ǀĂƌiĂŶƚs͘

• Vowel-Consonant	Variants

^ome ǀoǁeůs comďiŶe ǁiƚŚ ƚŚe ƌ coŶsoŶĂŶƚ mĂŬiŶŐ sƚƌoŶŐ ǀoǁeů soƵŶĚs͘ ^ƵcŚ iŶsƚĂŶces Ăƌe cĂůůeĚ ǀoǁeůͲ
coŶsoŶĂŶƚ ǀĂƌiĂŶƚs͘ 

>eƚ Ƶs ůeĂƌŶ ƚŚese ǀĂƌiĂŶƚs͘ 

oƌ Ͷ ƚoƌŶ Ͷoƌ 

eƌ Ͷ miǆeƌ Ͷeƌ 

Ăƌ Ͷ cĂƌ ͶĂƌ

dŚis ĚiĂŐƌĂm ǁiůů Őiǀe ǇoƵ Ă cůeĂƌ iĚeĂ oĨ ƚŚe ǁoƌĚs
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Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs soƵŶĚs iŶ �ŶŐůisŚ ĂůƉŚĂďeƚs͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚ Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ coŶsoŶĂŶƚ soƵŶĚs͘

•  �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ commoŶ coŶsoŶĂŶƚ ďůeŶĚ͘

•  ,oǁ ƚo Ěo ĂƌticƵůĂtioŶ oĨ ůeƩeƌs oĨ ƚŚe �ŶŐůisŚ �ůƉŚĂďeƚ͘ 

•  tŚĂƚ is EĂǀǇ CĂůů >isƚ͍

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ďƌeĂŬƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ĂŶĚ ƉůĂǇ ĂŶ Ăcƚ oĨ C^R �ƵŶƚǇ ĂŶĚ ƚŚe cƵsƚomeƌ͕  Mƌs͘ 'osŚ͘

Ask 

Say 
•  �ƌticƵůĂtioŶ is Ă ƉĂƌƚ oĨ ƚŚe sƚƵĚǇ oĨ ƉŚoŶetics͘ �ƌticƵůĂtioŶ meĂŶs ƚŚe ĂctioŶs ĂŶĚ moǀemeŶƚs oĨ Ăůů ƚŚe ƉĂƌƚs 

oĨ ƚŚe moƵƚŚ ƚŚĂƚ ǁe Ƶse iŶ ƉƌoĚƵciŶŐ Ă soƵŶĚ ǁŚiůe sƉeĂŬiŶŐ͘ dŚese iŶcůƵĚe ƚoŶŐƵe͕ ůiƉs͕ ƚeeƚŚ͕ ƌooĨ oĨ ƚŚe 
moƵƚŚ ĂŶĚ ǀocĂů coƌĚs͘
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•  dŚe EĂǀǇ CĂůů >isƚ is Ă sƉeciĂů ůisƚ oĨ ǁoƌĚs ĚeǀeůoƉeĚ ďǇ ƚŚe EĂǀǇ͘ /ƚ ǁĂs ĚeǀeůoƉeĚ ƚo ŚeůƉ iŶ siƚƵĂtioŶs 
ǁŚeƌe ƚŚe oƚŚeƌ ƉĂƌƚǇ Ăcƌoss ƚŚe ƉŚoŶeͬ ǁiƌeůess ůiŶe ŚĂs ĚiĸcƵůƚǇ iŶ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ͘

Here it is:

� Ĩoƌ �ůĨĂ : Ĩoƌ :ƵůieƩe ^ Ĩoƌ ^ieƌƌĂ 
� Ĩoƌ �ƌĂǀo < Ĩoƌ <iůo d Ĩoƌ dĂŶŐo 

C Ĩoƌ CŚĂƌůie > Ĩoƌ >imĂ h Ĩoƌ hŶiĨoƌm 
D Ĩoƌ DeůƚĂ M Ĩoƌ MiŬe V Ĩoƌ Vicƚoƌ 
� Ĩoƌ �cŚo E Ĩoƌ Eoǀemďeƌ t Ĩoƌ tŚisŬeǇ 

Activity 
•  �sŬ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ƚo ƌeĂĚ ƚŚe coŶǀeƌsĂtioŶ ŐiǀeŶ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů iŶ ƚoƉic Ϯ͘ϭ͘ϭϮ oŶ ƉĂŐe Ŷo͘ ϯϴ͘

•  Eoǁ ĂsŬ ĂŶǇ ƚǁo ƌĂŶĚom ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo eŶĂcƚ ƚŚe sceŶĂƌio iŶ ĨƌoŶƚ oĨ CůĂss͘

•  �Ōeƌ ƚŚe ƌoůe ƉůĂǇ͕  ĚiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe cůĂss ʹ 

i͘ /s iƚ ƚŚe ƉƌoƉeƌ ǁĂǇ ƚo commƵŶicĂƚe oƌ seƌǀice cƵsƚomeƌs͍

ii͘ tŚĂƚ is ǁƌoŶŐ ǁiƚŚ ƚŚe coŶǀeƌsĂtioŶ͍ 

iii͘ tŚĂƚ ǁƌoŶŐ cĂŶ ŚĂƉƉeŶ ǁiƚŚ ƚŚese ƚǇƉe oĨ coŶǀeƌsĂtioŶs͍

•  Eoǁ ĂsŬ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ƚo ǁoƌŬ oŶ ƚŚe Ăďoǀe sceŶĂƌio ĂŶĚ Ăůƚeƌ iƚ ĂccoƌĚiŶŐ ƚo Śoǁ ƚŚeǇ Ĩeeů iƚ sŚoƵůĚ ďe͕ ƚo 
Őeƚ Ɖositiǀe ƌesƉoŶse Ĩƌom ƚŚe cƵsƚomeƌ͘

Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe coƌƌecƚ Ƶse oĨ ͚�͕͛  ͚�Ŷ͛ ĂŶĚ ͚dŚe͛͘    

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe coƌƌecƚ Ƶse oĨ ͚/͕͛  ͚zoƵ͛ ĂŶĚ ͚,eͬ^ŚeͬdŚeǇ͛͘

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe commoŶ misƚĂŬes ǁe Ěo ǁŚiůe sƉeĂŬiŶŐ͍ 

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe commoŶ tiƉs ƚo imƉƌoǀe ŇƵeŶcǇ͍

Activity 
•  dĂŬe ƚŚe ƌeĨeƌeŶce oĨ ƚŚe Ăcƚ Ĩƌom ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů͕ ƚoƉic Ϯ͘ϭ͘ϭϲ diƉs ƚo imƉƌoǀe ŇƵeŶcǇ oŶ ƉĂŐe Ŷo͘ ϰϬ͘

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ƉůĂǇ ĂŶ Ăcƚ ĨƵƌƚŚeƌ oĨ �ƵŶƚǇ Ĩƌom soƵƌce soůƵtioŶs ĂŶĚ Mƌs͘ 'osŚ Ăs 
�ƵŶƚǇ ŚĂs ƌeceiǀeĚ some iŶƉƵƚs ĂŶĚ coƌƌecƚeĚ ŐƵiĚĂŶce oŶ sƉeĂŬiŶŐ �ŶŐůisŚ͘
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Tips 
•  ReĂĚ ƚŚe �ŶŐůisŚ ŶeǁsƉĂƉeƌ ĂůoƵĚ͘ 

•  WƌĂctice ƌeĂĚiŶŐ ĂůoƵĚ ďeĨoƌe ƚŚe miƌƌoƌ͘  

•  >isƚeŶ ƚo ƚŚe �ŶŐůisŚ Ŷeǁs͘ 

•  CoŶsƚĂŶƚůǇ sƉeĂŬ ƚo eǀeƌǇoŶe Ăƚ Śome ĂŶĚ Ăƚ ǁoƌŬ iŶ �ŶŐůisŚ͘ 

•  Kďseƌǀe ƚŚe >eĂĚsͬseŶioƌs ĂŶĚ coůůeĂŐƵes ǁŚo sƉeĂŬ ǁeůů͕ ĂŶĚ imiƚĂƚe ƚŚeiƌ ƉŚƌĂses͘ 

•  �ůǁĂǇs ďe eĂŐeƌ ĂŶĚ ǁiůůiŶŐ ƚo Őeƚ ǇoƵƌ sƉeecŚ coƌƌecƚeĚ͘ 

•  dƌǇ ƚo ǁoƌŬ oŶ ƚŚe sƵŐŐestioŶs immeĚiĂƚeůǇ ĂŶĚ ƉƵƚ ƚŚem iŶƚo ƉƌĂctice͘ 

•  tŚĂƚ Ăƌe sǇůůĂďůes͍

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe ƌƵůes Ĩoƌ ǁoƌĚ sƚƌess͍ 

Ask 

Say 
•  /Ŷ �ŶŐůisŚ͕ ǁe Ěo Ŷoƚ sĂǇ eĂcŚ sǇůůĂďůe ǁiƚŚ ƚŚe sĂme Ĩoƌce oƌ sƚƌeŶŐƚŚ͘ /Ŷ oŶe ǁoƌĚ͕ ǁe ƉƵƚ emƉŚĂsis oŶ KE� 

sǇůůĂďůe͘ te sĂǇ oŶe sǇůůĂďůe ǀeƌǇ ůoƵĚůǇ͕  ĂŶĚ Ăůů ƚŚe oƚŚeƌ sǇůůĂďůes ǀeƌǇ ƋƵieƚůǇ͘

•  toƌĚ sƚƌess iŶ �ŶŐůisŚ is Ŷoƚ oƉtioŶĂů͖ iƚ is ƉĂƌƚ oĨ ƚŚe ůĂŶŐƵĂŐe͘ /Ĩ͕  Ĩoƌ eǆĂmƉůe͕ ǇoƵ Ěo Ŷoƚ ŚeĂƌ Ă ǁoƌĚ cůeĂƌůǇ͕  
ǇoƵ cĂŶ stiůů ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ǁoƌĚ ďecĂƵse oĨ ƚŚe ƉositioŶ oĨ ƚŚe sƚƌess͘

•  tŚeŶ ǇoƵ ůeĂƌŶ Ă Ŷeǁ ǁoƌĚ͕ ǇoƵ sŚoƵůĚ Ăůso ůeĂƌŶ iƚs sƚƌess ƉĂƩeƌŶ͘ /Ĩ ǇoƵ ŬeeƉ Ă ǀocĂďƵůĂƌǇ ďooŬ͕ mĂŬe Ă 
Ŷoƚe ƚo sŚoǁ ǁŚicŚ sǇůůĂďůe is sƚƌesseĚ͘ 

Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ ƌƵůes Ĩoƌ ǁoƌĚ sƚƌess͘

•  �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo sƉeĂŬ ǁiƚŚ ŶeƵƚƌĂů ůĂŶŐƵĂŐe͍

•  ,oǁ ƚo Őeƚ Ă EoŶͲ>ĂŶŐƵĂŐe͍

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ Ăctiǀe ůisƚeŶiŶŐ͘

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe ŐƵiĚeůiŶes oĨ Ăctiǀe ůisƚeŶiŶŐ͍

•  ^ƉeĂŬ ĂďoƵƚ some commoŶ ƉŚƌĂses͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe sceŶĂƌio oĨ Ɖeeƌ seŶsitiǀiƚǇ͘
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Activity 
•  �sŬ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ƚo ĚiǀiĚe iŶ ƉĂiƌs ĂŶĚ cŚoose ƚo ƉůĂǇ ĂŶǇ oĨ ƚŚe Ăcƚ ŐiǀeŶ iŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů Ϯ͘ϭ͘ϮϬ ĂŶĚ 

Ϯ͘ϭ͘Ϯϭ oŶe ďǇ oŶe ǁiƚŚ ƚŚeiƌ ƉĂƌƚŶeƌs͘

•  Eoǁ ĚiscƵss ǁiƚŚ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚĂƚ is ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ Ă ůĂŶŐƵĂŐe ĂŶĚ imƉoƌƚĂŶce oĨ ŶeƵƚƌĂů ůĂŶŐƵĂŐe͘

Do 
•  dĂŬiŶŐ ƚŚe ƌeĨeƌeŶce Ĩƌom ƚŚe ďooŬ Ĩƌom ƚoƉic Ϯ͘ϭ͘Ϯϴ͕ MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ƉůĂǇ ĂŶ Ăcƚ oĨ 

�ƵŶƚǇ ĂŶĚ Mƌ͘  �ŶƚŚoŶǇ Ĩoƌ ƚŚe ŬŶoǁůeĚŐe oĨ ƚoŶe ĂŶĚ cŚoice oĨ ǁoƌĚs͘

•  >isƚ oĨ Ɖoůiƚe eǆƉƌessioŶs͘

•  tŚĂƚ Ăƌe Ăƌticůes͍

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ƚŚƌee ďĂsic ƚeŶses͘ 

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ƉůĂǇ ĂŶ Ăcƚ oĨ Ă ̂ Ăůes WeƌsoŶ ĂŶĚ CƵsƚomeƌ Ăƚ Ă sƚoƌe Ĩoƌ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ 
sƉeciĮc siƚƵĂtioŶs͘ 

Ask 

Say 
ϭ͘ >isƚ oĨ Ɖoůiƚe eǆƉƌessioŶs Ĩoƌ some commoŶ siƚƵĂtioŶs͘

•  do emƉĂƚŚies ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌ

i͘ te ǀĂůƵe ǇoƵƌ time͘͘͘ 

ii͘ / ǁiůů ƉeƌsoŶĂůůǇ ƚĂŬe cĂƌe oĨ ƚŚĂƚ͘ 

iii͘ / ĨƵůůǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǇoƵƌ coŶceƌŶ͘ 

•  do ƌesƉoŶĚ ƚo comƉůĂiŶƚs Ĩƌom ƚŚe cƵsƚomeƌ 

i͘ dŚĂŶŬ ǇoƵ Ĩoƌ ďƌiŶŐiŶŐ ƚŚis issƵe ƚo oƵƌ ĂƩeŶtioŶ͘ 

ii͘ /͛m sƵƌe / ǁiůů ďe Ăďůe ƚo ŚeůƉ ǁiƚŚ ƚŚĂƚ͘ 

iii͘ / Ăm ŐoiŶŐ ƚo Őiǀe mǇ ƉeƌsoŶĂů ĂƩeŶtioŶ ƚo ƚŚe mĂƩeƌ͘  

iǀ͘  / cĂŶ see ǁŚǇ ǇoƵ Ăƌe ƵƉseƚ͘ 

ǀ͘  / ǀĂůƵe ǇoƵƌ ďƵsiŶess ǁiƚŚ Ƶs͘ 

ǀi͘ dŚis is ǀeƌǇ imƉoƌƚĂŶƚ ĨeeĚďĂcŬ͘ 

ǀii͘ ^ƵcŚ Ă ƚŚiŶŐ cĂŶ ďe ĂŶŶoǇiŶŐ Ăƚ times͘ 
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ǀiii͘ dŚĂŶŬ ǇoƵ Ĩoƌ ďƌiŶŐiŶŐ ƚŚis ƚo oƵƌ ĂƩeŶtioŶ͘ 

iǆ͘ Do ǇoƵ ŚĂǀe ĂŶǇ sƵŐŐestioŶs ĂďoƵƚ Śoǁ ǁe sŚoƵůĚ Ěo iƚ͍ 

ǆ͘ / ŬŶoǁ eǆĂcƚůǇ Śoǁ ƚŚĂƚ Ĩeeůs͘ 

•  do ƌesoůǀe Ă Ɖƌoďůem ĨĂceĚ ďǇ ƚŚe cƵsƚomeƌ 

i͘ MĂǇ / sƵŐŐesƚ some oƉtioŶs͍ 

ii͘ ,eƌe s͛ ǁŚĂƚ / cĂŶ Ěo Ĩoƌ ǇoƵ͍ 

iii͘ ,eƌe s͛ oŶe ǁĂǇ ǁe cĂŶ ǁoƌŬ ƚŚis oƵƚ͘ 

iǀ͘  dŚeƌe Ăƌe Ă coƵƉůe oĨ ƚŚiŶŐs ƚŚĂƚ / cĂŶ Ěo Ĩoƌ ǇoƵ ƌiŐŚƚ ĂǁĂǇ͘ 

ǀ͘  / ǁiůů mĂŬe ƚŚis mǇ ƚoƉmosƚ ƉƌioƌiƚǇ͘ 

•  do ƉƵƚ ƚŚe cƵsƚomeƌ oŶ ŚoůĚ

i͘ te ĂƉƉƌeciĂƚe ǇoƵƌ ƉĂtieŶce ǁŚiůe ǁe Ɖƌocess͘ 

ii͘ / ĂssƵƌe ǇoƵ ƚŚĂƚ iƚ ǁiůů ďe ŚĂŶĚůeĚ Ăs ƋƵicŬůǇ Ăs Ɖossiďůe͘ 

iii͘ / ǁiůů ŚĂǀe ƚŚis ƉƌocesseĚ Ăƚ ƚŚe eĂƌůiesƚ͘ 

iǀ͘  / ĂssƵƌe ǇoƵ ƚŚĂƚ iƚ ǁiůů ďe ĂĚĚeĚ Ăs ƋƵicŬůǇ Ăs Ɖossiďůe͘ 

ǀ͘  MĂǇ / ƉƵƚ ǇoƵ oŶ ŚoůĚ ǁŚiůe / Ăccess ǇoƵƌ ĂccoƵŶƚ͍ 

•  �Ŷ Ăƌticůe is Ă ǁoƌĚ ƉůĂceĚ ďeĨoƌe Ă ŶoƵŶ ƚo sŚoǁ ǁŚeƚŚeƌ ƚŚe ŶoƵŶ is ƵseĚ iŶ Ă ƉĂƌticƵůĂƌ oƌ ŐeŶeƌĂů seŶse͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ĂctioŶ ǁoƌĚs ĂŶĚ ƚŚeiƌ ƵsĂŐe Ăƚ ǁoƌŬƉůĂce͘

•  �sŬ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂďoƵƚ ƚŚƌee ďĂsic ƚeŶses͘

Ask 

Activity 
•  dĂŬiŶŐ ƚŚe ƌeĨeƌeŶce Ĩƌom ƚŚe ďooŬ Ĩƌom ƚoƉic Ϯ͘ϭ͘ϯϬ ĂŶĚ Ϯ͘ϭ͘ϯϰ͕ MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo 

ƉůĂǇ ĂŶ Ăcƚ oĨ C^R ĂŶĚ CƵsƚomeƌ Ĩoƌ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚoŶes oĨ ǀoice ĂŶĚ Śoǁ ƚo commƵŶicĂƚe Ăƚ 
ǁoƌŬƉůĂce͘

Explain 
•  tŚĂƚ ƉŚƌĂses oŶe sŚoƵůĚ Ƶse͍

•  ,oǁ ƚo Ƶse ĂŶ ĂctioŶ ǁoƌĚ iŶ eǀeƌǇĚĂǇ ůiĨe͍ 

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe Ƶse oĨ ĂctioŶ ǁoƌĚs iŶ eǀeƌǇĚĂǇ ůiĨe ĂŶĚ ǁoƌŬƉůĂce͘ 

•  �ǆƉůĂiŶ coŶǀeƌsĂtioŶ ĚƵƌiŶŐ sƉeciĮc siƚƵĂtioŶs͘

•  �ǆƉůĂiŶ coŶǀeƌsĂtioŶ ĂďoƵƚ occƵƉĂtioŶs͘

•  �ǆƉůĂiŶ ĚĂǇ ƚo ĚĂǇ �ŶŐůisŚ͘ 
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Activity 
doŶŐƵe dǁisƚeƌs Ăƌe ĨƵŶ ĂŶĚ eǆceůůeŶƚ Ĩoƌ ƉƌoŶƵŶciĂtioŶ ƉƌĂctice͘ dŚis is Ă ŐƌeĂƚ ǁĂǇ ƚo ŚeůƉ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƉƌĂctice 
ƚŚe ůoŶŐeƌ oŶes͘ >eƚ s͛ see oŶe Ăs ĂŶ eǆĂmƉůe ƚĂŬeŶ Ĩƌom ƚŚis ǁoƌŬsŚeeƚ͕ 

͞�eƩǇ �oƩeƌ͘͟

tƌiƚe ƚŚe doŶŐƵe dǁisƚeƌ oŶ ƚŚe ďoĂƌĚ͗

�eƩǇ �oƩeƌ ďoƵŐŚƚ some ďƵƩeƌ͕  

Η�Ƶƚ͕Η sŚe sĂiĚ͕ ΗƚŚis ďƵƩeƌΖs ďiƩeƌ͘  

/Ĩ / ďĂŬe ƚŚis ďiƩeƌ ďƵƩeƌ͕  

/ƚ ǁiůů mĂŬe mǇ ďĂƩeƌ ďiƩeƌ͘  

�Ƶƚ Ă ďiƚ oĨ ďeƩeƌ ďƵƩeƌ Ͳ 

dŚĂƚ ǁoƵůĚ mĂŬe mǇ ďĂƩeƌ ďeƩeƌ͘ Η 

^o sŚe ďoƵŐŚƚ Ă ďiƚ oĨ ďƵƩeƌ͕  

�eƩeƌ ƚŚĂŶ Śeƌ ďiƩeƌ ďƵƩeƌ͕  

�ŶĚ sŚe ďĂŬeĚ iƚ iŶ Śeƌ ďĂƩeƌ͕  

�ŶĚ ƚŚe ďĂƩeƌ ǁĂs Ŷoƚ ďiƩeƌ͘  

^o ΖƚǁĂs ďeƩeƌ �eƩǇ �oƩeƌ 

�oƵŐŚƚ Ă ďiƚ oĨ ďeƩeƌ ďƵƩeƌ͘

Eoǁ͕ eƌĂse some oĨ ƚŚe ǁoƌĚs ĂŶĚ ŚĂǀe ƉĂƌticiƉĂŶƚs sĂǇ iƚ ĂŐĂiŶ͕ ĮůůiŶŐ iŶ ƚŚe ďůĂŶŬs͘

�eƩǇ �oƩeƌ ďoƵŐŚƚ some ͺͺͺͺͺ͕ 

Η�Ƶƚ͕Η sŚe sĂiĚ͕ ΗƚŚis ďƵƩeƌΖs ͺͺͺͺͺ͘ 

/Ĩ / ͺͺͺͺ ƚŚis ďiƩeƌ ďƵƩeƌ͕  

/ƚ ǁiůů mĂŬe mǇ ͺͺͺͺͺ ďiƩeƌ͘  

�Ƶƚ Ă ďiƚ oĨ ͺͺͺͺ ďƵƩeƌ Ͳ 

dŚĂƚ ǁoƵůĚ mĂŬe mǇ ͺͺͺͺ ďeƩeƌ͘ Η 

^o sŚe ͺͺͺͺͺ Ă ďiƚ oĨ ďƵƩeƌ͕  

�eƩeƌ ƚŚĂŶ Śeƌ ͺͺͺͺͺ ďƵƩeƌ͕  

�ŶĚ sŚe ͺͺͺͺͺ iƚ iŶ Śeƌ ďĂƩeƌ͕  

�ŶĚ ƚŚe ͺͺͺͺͺ ǁĂs Ŷoƚ ďiƩeƌ͘  

^o ΖƚǁĂs ďeƩeƌ �eƩǇ ͺͺͺͺͺ 

�oƵŐŚƚ Ă ďiƚ oĨ ďeƩeƌ ͺͺͺͺͺ͘

Eeǆƚ͕ eƌĂse Ă Ĩeǁ moƌe ǁoƌĚs͕ ĂŶĚ ƚŚeŶ ĂŐĂiŶ͕ tiůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƌememďeƌ ĂŶĚ ƉƌoŶoƵŶce ƚŚe 

doŶŐƵe dǁisƚeƌ coƌƌecƚůǇ͘
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Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌiǌe ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  deůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƚŚe ƋƵestioŶs͘
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UNIT	2.2:	Communication	Skills

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

ϭ͘ sƚĂƚe ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ cůeĂƌ commƵŶicĂtioŶ͘

Unit	Objectives 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ ƚŚe CommƵŶicĂtioŶ ^Ŭiůůs͘

•  'iǀe ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚĂƚ ƚŚeǇ ŬŶoǁ ĂďoƵƚ ƚŚe commƵŶicĂtioŶ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs Śoǁ ƚŚeǇ Ĩeeů eīectiǀe commƵŶicĂtioŶ is imƉoƌƚĂŶƚ͘

Ask 

Say 
•  CommƵŶicĂtioŶ is ďeiŶŐ Ăďůe ƚo cůeĂƌůǇ sƚĂƚe oŶeΖs ƚŚoƵŐŚƚs oƌ messĂŐe ƚo ĂŶoƚŚeƌ ƉeƌsoŶ͘ CommƵŶicĂtioŶ 

is ƚŚe Ɖƌocess ďǇ ǁŚicŚ ƉeoƉůe eǆcŚĂŶŐe iŶĨoƌmĂtioŶ ĂŶĚ ĨeeůiŶŐs ƚŚƌoƵŐŚ ǀeƌďĂů ĂŶĚ ŶoŶͲǀeƌďĂů messĂŐes͘

•  CommƵŶicĂtioŶ coŶsisƚs oĨ ƚǁo ĂsƉecƚs͕ ǀeƌďĂů ĂŶĚ ŶoŶͲǀeƌďĂů͘ VeƌďĂů commƵŶicĂtioŶ iŶcůƵĚes Ăůů ƚŚe sƉoŬeŶ 
eůemeŶƚs͘

•  CommƵŶicĂtioŶ ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs is ƚŚe ďĂse oŶ ǁŚicŚ ƚŚe eŶtiƌe �WK seƌǀice ƌesƚs͘



CRM Domestic Voice

Ϯϱ

Activity 
�sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo sƚƵĚǇ ƚŚe sceŶĂƌio ŐiǀeŶ iŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů oŶ ƉĂŐe Ŷo͘ ϲϳ ĂŶĚ sŚĂƌe ĚiscƵss iŶ cůĂss ǁŚĂƚ 
is commƵŶicĂtioŶ ǁiƚŚ Ɖeeƌs

Explain 
•  tŚĂƚ is commƵŶicĂtioŶ͍

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ďĂƌƌieƌs ƚo commƵŶicĂtioŶ͘ 

Activity 
dŚe ŐoĂů iŶ ƉŚƌĂse ďĂůů is ƚo eŶcoƵƌĂŐe ƌĂƉiĚͲĮƌe ƚŚoƵŐŚƚ ĂŶĚ commƵŶicĂtioŶ ƚo ŚeůƉ ƉƌeƉĂƌe Ĩoƌ ƚŚe momeŶƚs 
ǁŚeŶ ǇoƵ miŐŚƚ ďe ƉƵƚ oŶ ƚŚe sƉoƚ ĂŶĚ ŚĂǀe ƚo sƉeĂŬ ǁiƚŚoƵƚ ƉƌeƉĂƌĂtioŶ͘ KƌŐĂŶiǌe ǇoƵƌ ŐƌoƵƉͲͲǇoƵ ŶeeĚ Ăƚ 
ůeĂsƚ ĮǀeͲͲiŶƚo Ă ciƌcůe͘ /Ŷ ƚŚe Įƌsƚ ƌoƵŶĚ͕ ŐƌoƵƉ memďeƌs ƚĂŬe ƚƵƌŶs ƚŚƌoǁiŶŐ ƚŚe ƉŚƌĂse Θ ďĂůůͲͲĂ smĂůů͕ soŌ ďĂůůͲ
ͲďĂcŬ ĂŶĚ ĨoƌƚŚ͘ �s eĂcŚ memďeƌ cĂƚcŚes ƚŚe ďĂůů͕ Śe mƵsƚ sĂǇ Ă simƉůe ĚescƌiƉtiǀe ƉŚƌĂse͕ sƵcŚ Ăs ƚŚe ĨƌieŶĚůǇ 
ŬiƩǇ͖ ƚŚe ĨƵŶŶǇ moǀie͘

tŚeŶ eǀeƌǇďoĚǇ is comĨoƌƚĂďůe ǁiƚŚ cƌeĂtiŶŐ ƉŚƌĂses oŶ ƚŚe ŇǇ͕  cŚĂŶŐe ƚŚe ŐĂme sůiŐŚƚůǇ Ĩoƌ ƚŚe secoŶĚ ƌoƵŶĚ͘ 
dŚe ƉeƌsoŶ ǁŚo ŚoůĚs ƚŚe ďĂůů mƵsƚ sƚĂƌƚ Ă ƉŚƌĂseͲͲΗƚŚe ŚĂƉƉǇ ƉƵƉƉǇ͖ Ĩoƌ eǆĂmƉůeͶƚŚeŶ ƚŚƌoǁ ƚŚe ďĂůů ƚo ƚŚe 
Ŷeǆƚ ƉeƌsoŶ͕ ǁŚo mƵsƚ ĮŶisŚ ƚŚe ƉŚƌĂseͲͲΗďĂƌŬeĚ ǁiƚŚ eǆciƚemeŶƚ͖ ͲͲĂŶĚ sƚĂƌƚ Ă Ŷeǁ ƉŚƌĂse͘ 'Ăme ƉůĂǇ coŶtiŶƵes 
ƵŶtiů eǀeƌǇďoĚǇ seems comĨoƌƚĂďůe sƉeĂŬiŶŐ eǆƚemƉoƌĂŶeoƵsůǇ͘ �ƚ ƚŚĂƚ ƉoiŶƚ͕ sƚoƉ ƚŚe ŐĂme ƚo ĚiscƵss ƚŚe 
ĂctiǀiƚǇ͗ Śoǁ eĂcŚ ƉĂƌticiƉĂŶƚΘηϬϯϵ͖s ĨeeůiŶŐs cŚĂŶŐeĚ ƚŚƌoƵŐŚoƵƚ ƚŚe ŐĂme ĂŶĚ ǁŚicŚ ƌoƵŶĚ ǁĂs eĂsieƌ͘

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌiǌe ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  deůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƚŚe ƋƵestioŶs͘
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UNIT 2.3: Team Work

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

ϭ͘ toƌŬ Ăs Ă ƚeĂm

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ deĂm toƌŬ͘

•  'iǀe ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ oƵƚďoƵŶĚ cĂůůs ĂŶĚ mĂŶĂŐemeŶƚ͘  

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚĂƚ ƚŚeǇ ŬŶoǁ ĂďoƵƚ iŶƚeƌƉeƌsoŶĂů sŬiůůs͘  

Ask 

Say 
•  &oƌ Ă ƚeĂm ƚo sƵcceeĚ͕ iƚ is imƉoƌƚĂŶƚ ƚŚĂƚ ƚŚe ƚeĂm memďeƌs Ĩoůůoǁ ƚŚe simƉůe ƉoiŶƚeƌs ŐiǀeŶ͘ dŚese Ăƌe 

simƉůe Ǉeƚ eīectiǀe ƚooůs ƚo ŐeŶeƌĂƚe Ă Ɖositiǀe ƚeĂm sƉiƌiƚ ĂŶĚ eŶŚĂŶce ƚŚe iŶƚeƌƉeƌsoŶĂů sŬiůůs͘ �s Ă ŐooĚ 
ƚeĂm ƉůĂǇeƌ͕  iƚ is imƉoƌƚĂŶƚ ƚŚĂƚ ǇoƵ͗

ϭ͘ >isƚeŶ͖ 

Ϯ͘ ResƉecƚ͖ 

ϯ͘ ,eůƉ͖ 

ϰ͘ ^ŚĂƌe͖ 
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ϱ͘ WĂƌticiƉĂƚe͖ 

•  /ŶƚeƌƉeƌsoŶĂů sŬiůůs meĂŶ Śoǁ ƉeoƉůe iŶƚeƌĂcƚ ǁiƚŚ oƚŚeƌs͘ te Ăůů ůiŬe ƚo ďe iŶ ƚŚe comƉĂŶǇ oĨ ƉeoƉůe ǁŚo 
Ăƌe Ĩƌee ƚo ƚĂůŬ ƚo͕ eĂsiůǇ ĂƉƉƌoĂcŚĂďůe͕ cĂŶ coŶŶecƚ ǁiƚŚ oƚŚeƌ ƉeoƉůe͕ ŬŶoǁ ǁŚeŶ ƚo sĂǇ ǁŚĂƚ ĂŶĚ mĂŬe 
commƵŶicĂtioŶ eĂsǇ͘

•  /ŶƚeƌƉeƌsoŶĂů sŬiůůs Ăƌe ůiĨe sŬiůůs ǁe Ƶse eǀeƌǇ ĚĂǇ ƚo commƵŶicĂƚe ĂŶĚ iŶƚeƌĂcƚ ǁiƚŚ oƚŚeƌ ƉeoƉůe Ăs eiƚŚeƌ 
iŶĚiǀiĚƵĂůs ĂŶĚ iŶ ŐƌoƵƉs͘

•  /ŶƚeƌƉeƌsoŶĂů sŬiůůs iŶcůƵĚe Ŷoƚ oŶůǇ Śoǁ ǁe commƵŶicĂƚe ǁiƚŚ oƚŚeƌs ďƵƚ Ăůso oƵƌ coŶĮĚeŶce ĂŶĚ oƵƌ 
ĂďiůiƚǇ ƚo ůisƚeŶ ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ͘ Wƌoďůem soůǀiŶŐ͕ ĚecisioŶ mĂŬiŶŐ ĂŶĚ ƉeƌsoŶĂů sƚƌess mĂŶĂŐemeŶƚ Ăƌe Ăůso 
coŶsiĚeƌeĚ ƉĂƌƚ oĨ iŶƚeƌƉeƌsoŶĂů sŬiůůs͘

Explain 
•  tŚǇ deĂm toƌŬ is imƉoƌƚĂŶƚ͍

•  �ǆƉůĂiŶ Ă sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘ 

•  ,oǁ ƚo cŚecŬ ǁoƌŬ ďǇ Ɖeeƌs͍

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ŬeeƉiŶŐ oƚŚeƌs ƵƉĚĂƚeĚ͘

Activity 
^ƚĂƌƚ oƵƚ ďǇ ŚĂǀiŶŐ eǀeƌǇ ƚeĂm memďeƌ secƌeƚůǇ ǁƌiƚe ĚoǁŶ ƚǁo ƚƌƵƚŚs ĂďoƵƚ ƚŚemseůǀes ĂŶĚ oŶe ůie oŶ Ă smĂůů 
Ɖiece oĨ ƉĂƉeƌ ʹ Do Ŷoƚ ƌeǀeĂů ƚo ĂŶǇoŶe ǁŚĂƚ ǇoƵ ǁƌoƚe ĚoǁŶ͊ 

KŶce eĂcŚ ƉeƌsoŶ ŚĂs comƉůeƚeĚ ƚŚis sƚeƉ͕ Ăůůoǁ ϭϬͲϭϱ miŶƵƚes Ĩoƌ oƉeŶ coŶǀeƌsĂtioŶ ʹ mƵcŚ ůiŬe Ă cocŬƚĂiů 
ƉĂƌƚǇ ʹ ǁŚeƌe eǀeƌǇoŶe ƋƵiǌǌes eĂcŚ oƚŚeƌ oŶ ƚŚeiƌ ƚŚƌee ƋƵestioŶs͘

dŚe iĚeĂ is ƚo coŶǀiŶce oƚŚeƌs ƚŚĂƚ ǇoƵƌ ůie is ĂcƚƵĂůůǇ Ă ƚƌƵƚŚ͕ ǁŚiůe oŶ ƚŚe oƚŚeƌ ŚĂŶĚ͕ ǇoƵ ƚƌǇ ƚo ŐƵess oƚŚeƌ 
ƉeoƉůe s͛ ƚƌƵƚŚsͬůies ďǇ ĂsŬiŶŐ ƚŚem ƋƵestioŶs͘ DoŶ͛ƚ ƌeǀeĂů ǇoƵƌ ƚƌƵƚŚs oƌ ůie ƚo ĂŶǇoŶe ʹ eǀeŶ iĨ ƚŚe mĂũoƌiƚǇ oĨ 
ƚŚe oĸce ĂůƌeĂĚǇ ŚĂs iƚ ĮŐƵƌeĚ oƵƚ͊ �Ōeƌ ƚŚe coŶǀeƌsĂtioŶĂů ƉeƌioĚ͕ ŐĂƚŚeƌ iŶ Ă ciƌcůe ĂŶĚ oŶe ďǇ oŶe ƌeƉeĂƚ eĂcŚ 
oŶe oĨ ǇoƵƌ ƚŚƌee sƚĂƚemeŶƚs ĂŶĚ ŚĂǀe ƚŚe ŐƌoƵƉ ǀoƚe oŶ ǁŚicŚ oŶe ƚŚeǇ ƚŚiŶŬ is ƚŚe ůie͘ 

zoƵ cĂŶ ƉůĂǇ ƚŚis ŐĂme comƉetitiǀeůǇ ĂŶĚ ĂǁĂƌĚ ƉoiŶƚs Ĩoƌ eĂcŚ ůie ǇoƵ ŐƵess oƌ Ĩoƌ sƚƵmƉiŶŐ oƚŚeƌ ƉůĂǇeƌs oŶ 
ǇoƵƌ oǁŶ ůie͘ dŚis ŐĂme ŚeůƉs ƚo eŶcoƵƌĂŐe ďeƩeƌ commƵŶicĂtioŶ iŶ ƚŚe oĸce͕ Ăs ǁeůů Ăs iƚ ůeƚs ǇoƵ Őeƚ ƚo ŬŶoǁ 
ǇoƵƌ Ĩeůůoǁ ƉĂƌticiƉĂŶƚs oƌ coǁoƌŬeƌ ďeƩeƌ͘

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌiǌe ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  deůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƚŚe ƋƵestioŶs͘
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Unit	Objectives 

UNIT	2.4:	Attention	to	Detail

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

ϭ͘ WĂǇ ĂƩeŶtioŶ ƚo ĚeƚĂiů͘

Ϯ͘ CŚecŬ ǇoƵƌ ǁoƌŬ Ĩoƌ comƉůeƚeŶess͘

ϯ͘ �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ ǇoƵƌ ǁoƌŬ is eƌƌoƌ Ĩƌee͘ 

ϰ͘ MĂiŶƚĂiŶ Ă sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘ 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ Śoǁ ƚo Őiǀe ĂƩeŶtioŶ ƚo ĚeƚĂiů͘ 

•  'iǀe ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ imƉoƌƚĂŶce oĨ ǁoƌŬ comƉůeƚeŶess͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘

Ask 

Activity 
•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬ ƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ƉůĂǇ ĂŶ Ăcƚ oĨ CRM ĂŶĚ CƵsƚomeƌ ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe oƵƚďoƵŶĚ cĂůůs 

ƚo cƵsƚomeƌs͘ 
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Say 
•  �s Ă CRM͕ ǇoƵ ŶeeĚ ƚo ďe ĂƩeŶtiǀe ƚo ǁŚĂƚ ƚŚe cƵsƚomeƌ is sĂǇiŶŐ iŶ oƌĚeƌ ƚo seƌǀe ƚŚem ďeƩeƌ͘  �ƩeŶtioŶ ƚo 

ǀeƌďĂů ĂŶĚ ŶoŶͲǀeƌďĂů cƵes ŚeůƉs ǇoƵ iŶ ĚoiŶŐ ƚŚis͘

•  WĂǇ ĂƩeŶtioŶ ƚo Ăůů ƉƌoĚƵcƚs ĂŶĚ iƚs ĨeĂƚƵƌes͘ dŚis ǁiůů ŚeůƉ ǇoƵ ŬŶoǁ ǁŚicŚ ĨeĂƚƵƌe ƚo Ƶse ǁŚiůe ƉiƚcŚiŶŐ ƚo 
ƚŚe cƵsƚomeƌ͘  dŚese ĚeƚĂiůs ǁiůů Ăůso ŚeůƉ ǇoƵ iŶ ƌecommeŶĚiŶŐ͕ cƌoss seůůiŶŐ ĂŶĚ ƵƉ seůůiŶŐ͘

•  tŚeŶ ǁe ƉĂǇ ĂƩeŶtioŶ͕ ǁe Ăƌe Ăďůe ƚo oďseƌǀe ƚŚe cŚĂŶŐes ĂƌoƵŶĚ Ƶs iŶ oƵƌ ƉŚǇsicĂů eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘ dŚis 
ŚeůƉs Ƶs ƚo ĂǀoiĚ Ă siƚƵĂtioŶ ƚŚĂƚ miŐŚƚ Ɖƌoǀe ĚĂŶŐeƌoƵs͘ /ƚ ƚĂŬes Ă smĂůů iŶciĚeŶƚ ƚo ƚƌiŐŐeƌ Ă cĂůĂmiƚǇ͘

Activity 
dŚis ǁĂƌmͲƵƉ ǁoƌŬs ďesƚ Ăƚ ƚŚe ďeŐiŶŶiŶŐ oĨ ĂŶ eǀeŶƚ ǁiƚŚ ƉeoƉůe ǁŚo ĚoŶ͛ƚ ƌeĂůůǇ ŬŶoǁ oŶe ĂŶoƚŚeƌ͘   

/ƚ ƚĂŬes ĂďoƵƚ ϭϱͲϯϬ miŶƵƚes͕ ĚeƉeŶĚiŶŐ oŶ ƚŚe siǌe oĨ ƚŚe ŐƌoƵƉ ;ǁoƌŬs ďesƚ ǁiƚŚ ϮϬ oƌ ĨeǁeƌͿ͘ 

dŚe eǆeƌcise ŚeůƉs cƌeĂƚe Ă ĨƌieŶĚůǇ ĂƚmosƉŚeƌe Ĩoƌ ƚŚe eǀeŶƚ͘ &oƌ ƚŚis ǁĂƌmͲƵƉ͕ ƚŚe ĨĂciůiƚĂƚoƌ ĂsŬs ŐƌoƵƉ 
memďeƌs ƚo ƉĂiƌ ƵƉ ;mĂǇ ŶeeĚ ƚo ĂssiŐŶ ƉĂiƌsͿ͖ ƚŚeǇ mĂǇ Ăůso ŶeeĚ ƚo moǀe ƚo ĚiīeƌeŶƚ seĂƚs iŶ ƚŚe ƌoom ƚo 
cƌeĂƚe sƉĂce ďeƚǁeeŶ ƉĂiƌs͘ �ĂcŚ ƉĂiƌ is ƚo sƉeŶĚ Įǀe miŶƵƚes iŶƚeƌǀieǁiŶŐ eĂcŚ oƚŚeƌ͕  ůeĂƌŶiŶŐ sƵcŚ ƚŚiŶŐs 
Ăs ŶĂme͕ ďĂcŬŐƌoƵŶĚ͕ ĂcĂĚemic ŚisƚoƌǇ͕  ĨĂmiůǇ iŶĨoƌmĂtioŶ͕ ĨĂǀoƌiƚe iŶƚeƌesƚsͬŚoďďies͕ ǁŚĂƚ mĂŬes ƚŚe ƉeƌsoŶ 
ƵŶiƋƵe͕ iŶƚeƌestiŶŐ ĂŶecĚoƚes ĂďoƵƚ ƚŚeiƌ ůiĨeͬǁoƌŬ͕ oŶe ƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ ǀeƌǇ Ĩeǁ ƉeoƉůe ŬŶoǁ͕ eƚc͘ 

�ƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe time ůimiƚ͕ eĂcŚ ƉeƌsoŶ ǁiůů ďe ĂsŬeĚ ƚo iŶƚƌoĚƵce ƚŚeiƌ ͞Ŷeǁ ĨƌieŶĚ͘͟

Explain 
•  tŚĂƚ is ƉƌooĨ ƌeĂĚiŶŐ͍

•  tŚĂƚ is ĂƩeŶtioŶ ƚo ĚeƚĂiů ƉosƚͲsĂůe sƚĂŐe͍

•  ,oǁ ƚo mĂŶĂŐe ǁoƌŬ ƚo meeƚ ƌeƋƵiƌemeŶƚs͍

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ is sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘

Activity 
•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ĮŶĚ ƚŚeiƌ ƉĂiƌs ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ŐiǀeŶ sceŶĂƌio iŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů oŶ ƉĂŐe Ŷo͘ ϳϰ͘

•  Eoǁ͕ ĂsŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ƚo cƌeĂƚe ƚŚeiƌ oǁŶ sceŶĂƌio ǁiƚŚ ƚŚeiƌ ƉĂƌƚŶeƌ ĂŶĚ eŶĂcƚ iƚ iŶ ĨƌoŶƚ oĨ cůĂss͘

•  deůů oƚŚeƌ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo oďseƌǀe sceŶĂƌio oĨ eĂcŚ ƚeĂm ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǁŚeƚŚeƌ ͞ WĂǇiŶŐ �ƩeŶtioŶ ƚo DeƚĂiů͟ 
is coŶǀeǇeĚ ƉƌoƉeƌůǇ oƌ Ŷoƚ͘ /Ĩ Ǉes͕ ƚŚeŶ eǆĂƉůĂiŶ͘

•  dŚe ƚeĂm sŚĂƌiŶŐ ƚŚe ďesƚ oďseƌǀĂtioŶ ǁiůů ďe ƌeǁĂƌĚeĚ Ăs ǁiŶŶeƌ͘
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Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌiǌe ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  deůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƚŚe ƋƵestioŶs͘
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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:

ϭ͘ WůĂŶ ĂŶĚ oƌŐĂŶiǌe ǇoƵƌ ǁoƌŬ͘ 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ Śoǁ ƚo ƉůĂŶ ĂŶĚ oƌŐĂŶiǌe͘  

•  'iǀe ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚĂƚ ƚŚeǇ ŬŶoǁ ĂďoƵƚ time ƌoďďeƌs͘ 

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ĚĂƚĂ ƚƌĂcŬiŶŐ͘  

Ask 

Say 
•  zoƵ ŶeeĚ ƚo ƉůĂŶ ǇoƵƌ time ƚo ďe Ăďůe ƚo meeƚ ǇoƵƌ ƚĂƌŐeƚs͘ zoƵ ǁoƵůĚ ƌeƋƵiƌe time mĂŶĂŐemeŶƚ sŬiůůs ƚo 

ŚeůƉ ǇoƵ ĂcŚieǀe ƚŚis͘ dŚis ǁiůů ŚeůƉ ǇoƵ mĂŶĂŐe time eīectiǀeůǇ so ƚŚĂƚ ƚŚe ƌiŐŚƚ time is ĂůůocĂƚeĚ ƚo ƚŚe ƌiŐŚƚ 
ĂctiǀiƚǇ͘

•  �īectiǀe ƉůĂŶŶiŶŐ Ăůůoǁs iŶĚiǀiĚƵĂůs ƚo ĂssiŐŶ time sůoƚs ƚo Ăctiǀities Ăs Ɖeƌ ƚŚeiƌ imƉoƌƚĂŶce͘ /ƚ ŚeůƉs iŶ 
mĂŬiŶŐ ƚŚe ďesƚ Ƶse oĨ time͘

•  �s ĂŶ iŶƚeůůiŐeŶƚ CRM͕ iƚ is ǇoƵƌ ĚƵƚǇ ƚo iĚeŶtiĨǇ ǇoƵƌ oǁŶ time ƌoďďeƌs͘ tŚeŶ seůůiŶŐ Ă ƉƌoĚƵcƚ͕ iƚ is imƉoƌƚĂŶƚ 
ƚo ŬeeƉ ƚƌĂcŬ oĨ ƚŚe ŶƵmďeƌs͘

•  KŶce ǇoƵ ŚĂǀe ƚŚe ĚĂƚĂ͕ ǇoƵ cĂŶ ĮŐƵƌe oƵƚ Śoǁ mĂŶǇ cĂůůs ǇoƵ ŶeeĚ ƚo mĂŬe eĂcŚ ĚĂǇ ƚo ƌeĂcŚ oƵƌ ŐoĂů͘
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Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ ĚĂƚĂ ƚƌĂcŬiŶŐ͘

•  tŚǇ mĂƚƌiǆ is imƉoƌƚĂŶƚ͍

Demonstrate 
• Important Matrix

DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe ŐiǀeŶ mĂƚƌiǆ ƚo ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚicŚ ǁiůů ŚeůƉ ƚŚem ƉůĂŶ͕ oƌŐĂŶiǌe ĂŶĚ scŚeĚƵůe ƚŚeiƌ ƚĂƌŐeƚs iŶ 
oƌĚeƌ ƚo ĂcŚieǀe ƚŚeiƌ sŚoƌƚͲƚeƌm ĂŶĚ ůoŶŐͲƚeƌm ŐoĂůs͘ 

dŚe ĨoůůoǁiŶŐ mĂƚƌiǆ ǁiůů ŚeůƉ ƚŚem ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ͗ 

ϭ͘ tŚĂƚ sŚoƵůĚ ďe ĚoŶe͖ 

Ϯ͘ tŚĂƚ sŚoƵůĚ ďe ƉůĂŶŶeĚ͖ 

ϯ͘ tŚĂƚ sŚoƵůĚ ďe ƌesisƚeĚ͖ 

ϰ͘ tŚĂƚ sŚoƵůĚ ďe ƌeũecƚeĚ͘ 

Activity 
CŚoose ĨoƵƌ mĂũoƌ time ǁĂsƚeƌs ƚŚĂƚ ǇoƵ Ĩeeů coŶsƵme mosƚ oĨ ǇoƵƌ time ĂŶĚ eŶcoƵƌĂŐe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚiŶŬ oĨ 
moƌe cƌeĂtiǀe ǁĂǇs ƚo coƵŶƚeƌ commoŶ time ǁĂsƚeƌs͘ ^ome eǆĂmƉůe time ǁĂsƚeƌs cĂŶ ďe͗ ĚƌoƉ iŶ ǀisiƚoƌs͕ ƚƌĂǀeů 
time͕ ƚeůeƉŚoŶe͕ ĂŶĚ meetiŶŐs͘
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Directions
ϭ͘ tƌiƚe ĚoǁŶ eĂcŚ time ǁĂsƚeƌ oŶ ƚŚe ďĂcŬ oĨ ĂŶ eŶǀeůoƉe͘

Ϯ͘ �ĚĚ ϰ ďůĂŶŬ iŶĚeǆ cĂƌĚs ƚo eĂcŚ eŶǀeůoƉ͘

ϯ͘ DiǀiĚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs iŶƚo ϰ ƚeĂms͘

ϰ͘ /ssƵe oŶe eŶǀeůoƉ ƚo eĂcŚ ŐƌoƵƉ͘

ϱ͘ WoiŶƚ oƵƚ ƚo ƚŚe ŐƌoƵƉs ƚŚe time ǁĂsƚeƌ ǁƌiƩeŶ oŶ ƚŚe ďĂcŬ oĨ ƚŚe eŶǀeůoƉ ĂŶĚ ƚŚe iŶĚeǆ cĂƌĚs iŶsiĚe͘

ϲ͘ KŶ eĂcŚ ƌoƵŶĚ͕ eĂcŚ ƚeĂm is ƚĂsŬeĚ ǁiƚŚ comiŶŐ ƵƉ ǁiƚŚ Ăs mĂŶǇ iĚeĂs Ăs Ɖossiďůe ƚo ŚĂŶĚůe ƚŚeiƌ time ǁĂsƚeƌ 
ĂŶĚ ǁƌiƚe ƚŚĂƚ oŶ oŶe oĨ ƚŚe iŶĚeǆ cĂƌĚs͕ ƌeƉůĂce iƚ iŶsiĚe ƚŚe eŶǀeůoƉ ĂŶĚ ƉĂss ƚŚe eŶǀeůoƉ ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƚeĂm͘

ϳ͘ �ĂcŚ ƌoƵŶĚ ŚĂs Ă time ůimiƚ oĨ ƚŚƌee miŶƵƚes so oŶce time is ƵƉ oŶ eĂcŚ ƌoƵŶĚ͖ eǀeƌǇ ƚeĂm ŚĂs ƚo ƉĂss ƚŚe 
eŶǀeůoƉ ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƚeĂm͘

ϴ͘ 'o oŶ Ĩoƌ ƚǁo oƌ ƚŚƌee ƌoƵŶĚs oƌ Ăs ǇoƵƌ time Ɖeƌmiƚs͘

Discussion points for trainer: dŚis ĂctiǀiƚǇ cĂŶ ŚeůƉ ǇoƵ ƌeǀieǁ ĚiīeƌeŶƚ time ǁĂsƚeƌs ĂŶĚ eŶcoƵƌĂŐes ƉĂƌticiƉĂŶƚs 
ƚo ĂctiǀeůǇ ďƌĂiŶsƚoƌm ĚiīeƌeŶƚ sƚƌĂƚeŐies ƚo ĂƉƉůǇ͘ �s Ă ĮŶĂů ĚeďƌieĨ ǇoƵ cĂŶ ĂsŬ eĂcŚ ƚeĂm ƚo ƉƌeseŶƚ ƚŚeiƌ iĚeĂs 
iŶ ĨƌoŶƚ oĨ ƚŚe ǁŚoůe ŐƌoƵƉ͘

�ŶoƚŚeƌ ǀĂƌiĂtioŶ is ƚo ŚoůĚ ĂŶ eǀĂůƵĂtioŶ ƌoƵŶĚ oĨ ǀotiŶŐ ĂďoƵƚ ǁŚicŚ oĨ ƚŚe ƉƌoƉoseĚ sƚƌĂƚeŐies ǁoƌŬs ďesƚ iŶ 
ƚeƌms oĨ ƉƌĂcticĂůiƚǇ ĂŶĚ ƵseĨƵůŶess͘

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌiǌe ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  deůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƚŚe ƋƵestioŶs͘
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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:

ϭ͘ MĂŬe timeůǇ ĂŶĚ iŶĨoƌmeĚ ĚecisioŶs͘

Ϯ͘ MĂŬe ĚecisioŶs oŶ sƵiƚĂďůe coƵƌse oĨ ĂctioŶ͘ 

ϯ͘ <Ŷoǁ ǁŚĂƚ ƚo coŶsiĚeƌ ďeĨoƌe mĂŬiŶŐ Ă ĚecisioŶ͘ 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘ 

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ Śoǁ ƚo mĂŬe ĚecisioŶs ĂŶĚ soůǀe Ɖƌoďůems͘  

•  'iǀe ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚĂƚ ƚŚeǇ ŬŶoǁ ĂďoƵƚ ĚecisioŶ mĂŬiŶŐ͘ 

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ sƚƌĂƚeŐic ĚecisioŶ mĂŬiŶŐ͘  

Ask 

Demonstrate 
DemoŶsƚƌĂƚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe sƚƌƵcƚƵƌeĚ moĚeů Ĩoƌ sƚƌĂƚeŐic ĚecisioŶ mĂŬiŶŐ ƚŚƌoƵŐŚ ďeůoǁ ŐiǀeŶ sƚeƉs͗ 

Step 1: D Ͳ Deƚecƚ CŚĂŶŐe 

Step 2: E Ͳ �stimĂƚe siŐŶiĮcĂŶce oĨ cŚĂŶŐe 
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Step 3: C Ͳ CŚoose oƵƚcome 

Step 4: I Ͳ /ĚeŶtiĨǇ oƉtioŶs 

Step 5: D Ͳ Deƚecƚ ƚŚe ďesƚ oƉtioŶ 

Step 6: E Ͳ �ǀĂůƵĂƚe ƚŚe ĚecisioŶ

Activity 
�ĂcŚ ƉeƌsoŶ ǁƌiƚes ĚoǁŶ Ă ƋƵestioŶ ƚŚeǇ ǁĂŶƚ ĂŶsǁeƌeĚ iŶ ƚŚe ŐƌoƵƉ͘ Roůů ƵƉ ƚŚe ƋƵestioŶs iŶƚo Ă ďĂůů͘ �ĂcŚ 
ƉeƌsoŶ ƚŚƌoǁs ŚeƌͬŚis ƋƵestioŶ ƚo someoŶe eůse͘ dĂŬe ƚƵƌŶs ĂŶsǁeƌiŶŐ ƚŚe ƋƵestioŶs͘ zoƵ cĂŶ ŚĂǀe moƌe ƚŚĂŶ 
oŶe ƌoƵŶĚ ĂŶĚ ĂsŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs ƚŚĂƚ iŶcƌeĂse ƌisŬ͘ ;/ƚ s͛ Ă ŐooĚ iĚeĂ ƚo ďƌieŇǇ ĚiscƵss Ɖositiǀe ƌisŬ 
ƚĂŬiŶŐ ĂŶĚ ŐeƫŶŐ ƚo ŬŶoǁ ƉeoƉůe iŶ ƚŚe ŐƌoƵƉͿ͘

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌiǌe ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  deůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƚŚe ƋƵestioŶs͘

Exercise 
ReĂĚ ƚŚe ƋƵestioŶs ĂŶĚ ticŬ oŶ ƚŚe ĂƉƉƌoƉƌiĂƚe ĂŶsǁeƌ͘

ϭ͘ tŚicŚ oĨ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ soƵŶĚs ĂccƵƌĂƚeůǇ ƌeƉƌeseŶƚs ƚŚe coŶsoŶĂŶƚ ΖďΖ͍

a) Number

ďͿ CĂůů

cͿ CĂƌĚ

ĚͿ MƵůtiƉůǇ

Ϯ͘ tŚicŚ oĨ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ǁoƌĚs ĂccƵƌĂƚeůǇ ƌeŇecƚs ƚŚe ΖcΖ soƵŶĚ iŶ cĂůů͍

ĂͿ CeŶƚƌe

b) Current

cͿ ^eƌǀice

ĚͿ �ĚeƋƵĂcǇ
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ϯ͘ dŚe ΖĚΖ soƵŶĚ iŶ Ěiƌecƚ is ƚŚe sĂme Ăs ƚŚe ΖĚΖ soƵŶĚ iŶ͗

ĂͿ >eĚŐeƌ

b) Distance

cͿ ^ƉeŶƚ

ĚͿ /ŶƚeƌŶeƚ

ϰ͘ dŚe ǁoƌĚ ΖĮŐƵƌeΖ ŚĂs ƚŚe coŶsoŶĂŶƚs

a) 'f' and 'g' in it

ďͿ ΖcΖ ĂŶĚ ΖďΖ iŶ iƚ

cͿ ΖmΖ iŶ iƚ

ĚͿ ΖƋƵΖ iŶ iƚ

ϱ͘ /Ŷ ƚŚe sƚĂƚemeŶƚ͕ ΖCĂŶ / ũƵsƚ ŚĂǀe ǇoƵƌ moďiůe ŶƵmďeƌ͍Ζ ũ ĂŶĚ Ś soƵŶĚ ůiŬe ũ ĂŶĚ Ś iŶ

ĂͿ WĂƌƚs ĂŶĚ ƚŚis

ďͿ dŚeƌe

c) Enjoy and how

ĚͿ tŚĂƚ ĂŶĚ ƚŚƌee

ϲ͘  tŚicŚ oĨ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ǁoƌĚs Ěoes Ŷoƚ ƌeŇecƚ ƚŚe soƵŶĚ ΖŬΖ iŶ ďĂŶŬ

a) Know

ďͿ �ĂcŬ

cͿ �ůiŬe

ĚͿ doŬeŶ

ϳ͘ tŚicŚ oĨ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ seƚs oĨ ǁoƌĚs ďeŐiŶ ǁiƚŚ ƚŚe coŶsoŶĂŶƚs >͕ m͕ Ŷ͕ Ɖ͕ ĂŶĚ ƋƵ

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

ďͿ doǁeƌ͕  CĂƌĚ͕ ,oǁeǀeƌ͕  EƵmďeƌ͕  MoƌŶiŶŐ

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: 

ϭ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe commoŶůǇ ƵseĚ ƚeƌmiŶoůoŐies iŶ Ă �WK ĂŶĚ Ƶse ƚŚem iŶ coŶǀeƌsĂtioŶ͘ 

Ϯ͘ DeĚƵce imƉoƌƚĂŶce oĨ Įƌsƚ imƉƌessioŶ ĚeǀeůoƉ some͘ 

ϯ͘ MĂŬe Ă Ɖositiǀe Įƌsƚ imƉƌessioŶ͘ 

ϰ͘ /ŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo Ɖeeƌs͕ ďosses ĂŶĚ cƵsƚomeƌs ĂƉƉƌoƉƌiĂƚeůǇ͘ 

ϱ͘ RecoŐŶise ƉeƌsoŶĂů sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ ǁeĂŬŶesses͘ 

ϲ͘ /ŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůǀes eīectiǀeůǇ ǁŚiůe meetiŶŐ͘ 

ϳ͘ WƌĂctice ŐƌeetiŶŐ ǁŚiůe coŶǀeƌsiŶŐ͘ 

ϴ͘ 'iǀe comƉůimeŶƚs ƚo ǇoƵƌ cƵsƚomeƌs ĂŶĚ coůůeĂŐƵes͘ 

ϵ͘ �ǆƉƌess ǇoƵƌ commeŶƚs iŶ Ɖositiǀe ǁĂǇ͘ 

ϭϬ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe cĂůů Ňoǁ͘ 

ϭϭ͘ dĂŬe Ă cĂůů͘ 

ϭϮ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ŬeǇs oŶ ĂŶ �CD ƉŚoŶe͘ 

ϭϯ͘ �ssess ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ĚĂƚĂ secƵƌiƚǇ ĂŶĚ Śoǁ ƚo eŶsƵƌe iƚ͘ 

ϭϰ͘ Descƌiďe cĂůů ceŶƚƌe meƚƌics͘ 

ϭϱ͘ Descƌiďe ƚŚe ƚeƌms mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ ƵseĚ iŶ ƚŚe cĂůů ceŶƚƌe͘ 

ϭϲ͘ CĂůcƵůĂƚe �C,d͘  

ϭϳ͘ �ǆƉeƌieŶce ďeiŶŐ Ňeǆiďůe ĂŶĚ ĂĚĂƉtiŶŐ ƚo cŚĂŶŐe͘ 

ϭϴ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ǁŚo is Ă cƵsƚomeƌ͘  

ϭϵ͘ Discoǀeƌ ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ cƵsƚomeƌs ĂŶĚ ƚŚeiƌ cƵsƚomeƌ eǆƉecƚĂtioŶ͘ 

ϮϬ͘ DeƚeƌmiŶe imƉoƌƚĂŶce oĨ ŐƌeĂƚ cƵsƚomeƌ seƌǀice͘ 

Ϯϭ͘ ComƉůǇ ǁiƚŚ ƌƵůes Ĩoƌ ŐƌeĂƚ cƵsƚomeƌ seƌǀice͘ 

ϮϮ͘ htiůise commoŶ coƵƌƚesies iŶ coŶǀeƌsĂtioŶs͘ 

Ϯϯ͘ WƌĂctice ƚeůeƉŚoŶe etiƋƵeƩe ǁŚiůe ƚĂŬiŶŐ oƌ mĂŬiŶŐ Ă cĂůů͘ 

Ϯϰ͘ �ǆƉeƌimeŶƚ Śoǁ ƚo mĂŬe Ă ƚeůeͲsĂůe cĂůů͘ 

Ϯϱ͘ �ǆƉeƌimeŶƚ ƵƉͲseůůiŶŐ oƌ cƌossͲseůůiŶŐ oƚŚeƌ ƉƌoĚƵcƚsͬseƌǀices͘ 

Ϯϲ͘ DistiŶŐƵisŚ Ă coŶĨƵseĚ cƵsƚomeƌ ĂŶĚ ,ĂŶĚůiŶŐ coŶĨƵseĚ cƵsƚomeƌ eīectiǀeůǇ͘ 

Ϯϳ͘ DistiŶŐƵisŚ Ă ĚemĂŶĚiŶŐ cƵsƚomeƌ ĂŶĚ Śoǁ ƚo ŚĂŶĚůe Ă ĚemĂŶĚiŶŐ cƵsƚomeƌ͘  

Ϯϴ͘ Descƌiďe ǁŚo is Ă cosƚͲcoŶscioƵs cƵsƚomeƌ͘  

Ϯϵ͘ WƌĂctice ƚŚe ƚecŚŶiƋƵes ƚo ŚĂŶĚůe Ă cosƚ coŶscioƵs cƵsƚomeƌ͘  

ϯϬ͘ WƌĂctice ƚĂŬiŶŐ ĂŶ oƌĚeƌ͘  

ϯϭ͘ DiīeƌeŶtiĂƚe ĂŶ iƌĂƚe cƵsƚomeƌ ĂŶĚ ƚecŚŶiƋƵes ƚo ŚĂŶĚůe ƚŚem͘ 

ϯϮ͘ �ǆƉeƌimeŶƚ Śoǁ ƚo mĂŬe Ă coůůectioŶ cĂůů ĂŶĚ ƚǇƉes oĨ coůůectioŶ cĂůůs͘ 

Key Learning Outcomes 
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ϯϵ

ϯϯ͘ WƌĂctice ĂsŬiŶŐ ƌiŐŚƚ ŬiŶĚ oĨ ƋƵestioŶs ƚo ƚŚe cƵsƚomeƌ Ăƚ ƚŚe ĂƉƉƌoƉƌiĂƚe time͘ 

ϯϰ͘ /ĚeŶtiĨǇ ǁŚĂƚ Ă comƉůĂiŶƚ is ĂŶĚ ƌeĂsoŶs Ĩoƌ comƉůĂiŶƚs͘ 

ϯϱ͘ WƌĂctice ƚecŚŶiƋƵes ƚo ŚĂŶĚůe comƉůĂiŶƚs ĂŶĚ oďũectioŶs͘ 
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UNIT	3.1:	Interacting	with	Customers

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

ϭ͘ >isƚ ƚŚe commoŶůǇ ƵseĚ ƚeƌmiŶoůoŐies iŶ Ă �WK ĂŶĚ Ƶse ƚŚem iŶ coŶǀeƌsĂtioŶ͘ 

Ϯ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ Įƌsƚ imƉƌessioŶ ĚeǀeůoƉ some͘ 

ϯ͘ �ŶĂůǇse ƚŚe ƚecŚŶiƋƵes Ĩoƌ mĂŬiŶŐ Ă Ɖositiǀe Įƌsƚ imƉƌessioŶ͘ 

ϰ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo Ɖeeƌs͕ ďosses ĂŶĚ cƵsƚomeƌs ĂƉƉƌoƉƌiĂƚeůǇ͘ 

ϱ͘ /ĚeŶtiĨǇ ǇoƵƌ ƉeƌsoŶĂů sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ ǁeĂŬŶesses͘ 

ϲ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůǀes eīectiǀeůǇ ǁŚiůe meetiŶŐ͘ 

ϳ͘ DeƚeƌmiŶe Śoǁ ƚo sƚĂƌƚ Ă coŶǀeƌsĂtioŶ ďǇ ŐƌeetiŶŐ͘ 

ϴ͘ �ŶĂůǇse Śoǁ ƚo Őiǀe comƉůimeŶƚs ƚo ǇoƵƌ cƵsƚomeƌs ĂŶĚ coůůeĂŐƵes͘ 

ϵ͘ >isƚ ǁĂǇs ƚo eǆƉƌess ǇoƵƌ commeŶƚs iŶ Ɖositiǀe ǁĂǇ͘ 

ϭϬ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe cĂůů Ňoǁ͘ 

ϭϭ͘ /ŶƚeƌƉƌeƚ Śoǁ ƚo ƚĂŬe Ă cĂůů͘ 

ϭϮ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ŬeǇs oŶ ĂŶ �CD ƉŚoŶe͘ 

ϭϯ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ĚĂƚĂ secƵƌiƚǇ͘ 

ϭϰ͘ �ssess Śoǁ ƚo mĂiŶƚĂiŶ iŶĨoƌmĂtioŶ ĂŶĚ ĚĂƚĂ secƵƌiƚǇ͘ 

ϭϱ͘ �ǆƉůĂiŶ cĂůů ceŶƚƌe meƚƌics͘ 

ϭϲ͘ �ŶĂůǇse ƚŚe ƚeƌms mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ ƵseĚ iŶ ƚŚe cĂůů ceŶƚƌe͘ 

ϭϳ͘ htiůise ƚŚese ƚeƌms͘ 

ϭϴ͘ CĂůcƵůĂƚe �C,d͘  

ϭϵ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ďeiŶŐ Ňeǆiďůe ĂŶĚ ĂĚĂƉtiŶŐ ƚo cŚĂŶŐe͘ 

ϮϬ͘ �ǆƉůĂiŶ ǁŚo is Ă cƵsƚomeƌ͘  

Ϯϭ͘ >isƚ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ cƵsƚomeƌs͘ 

ϮϮ͘ DeƚeƌmiŶe cƵsƚomeƌ eǆƉecƚĂtioŶ͘ 

Ϯϯ͘ Discoǀeƌ Śoǁ ƚo meeƚ cƵsƚomeƌ eǆƉecƚĂtioŶs͘ 

Ϯϰ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ŐƌeĂƚ cƵsƚomeƌ seƌǀice͘ 

Ϯϱ͘ >isƚ ƚŚe ƌƵůes Ĩoƌ ŐƌeĂƚ cƵsƚomeƌ seƌǀice͘ 

Ϯϲ͘ �ǀĂůƵĂƚe commoŶ coƵƌƚesies iŶ coŶǀeƌsĂtioŶs͘ 

Ϯϳ͘ �ƉƉůǇ ƚeůeƉŚoŶe etiƋƵeƩe ǁŚiůe ƚĂŬiŶŐ oƌ mĂŬiŶŐ Ă cĂůů͘ 

Ϯϴ͘ DeƚeƌmiŶe Śoǁ ƚo mĂŬe Ă ƚeůeͲsĂůe cĂůů͘ 

Ϯϵ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ƵƉͲseůů oƌ cƌossͲseůů oƚŚeƌ ƉƌoĚƵcƚsͬseƌǀices͘ 

ϯϬ͘ /ĚeŶtiĨǇ Ă coŶĨƵseĚ cƵsƚomeƌ͘  

Unit	Objectives 
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Ask 
•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ǁŚĂƚ is �WK͘ ,Ăǀe ƚŚeǇ eǀeƌ ŚeĂƌĚ ƚŚis ƚeƌm͍

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚĂƚ ƚŚeǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ďǇ Ɖƌoǀeƌď ͞&iƌsƚ imƉƌessioŶ is ƚŚe ůĂsƚ imƉƌessioŶ͍͟

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs͕ ŚĂǀe ƚŚeǇ eǀeƌ seůĨͲiŶƚƌosƉecƚ ƚŚeiƌ sƚƌeŶŐƚŚ ĂŶĚ ƚŚeiƌ ǁeĂŬŶesses͍

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs͕ ǁŚĂƚ ƚŚeǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ďǇ ǀĂůƵiŶŐ Ă cƵsƚomeƌ ĂŶĚ Śoǁ cĂŶ ǁe Ěo so͍

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ Śoǁ ƚo iŶƚeƌĂcƚ ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs͘

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

ϯϭ͘ >isƚ ƚŚe ƚecŚŶiƋƵes ƚo ŚĂŶĚůe Ă coŶĨƵseĚ cƵsƚomeƌ eīectiǀeůǇ͘ 

ϯϮ͘ /ĚeŶtiĨǇ Ă ĚemĂŶĚiŶŐ cƵsƚomeƌ͘  

ϯϯ͘ >isƚ ƚŚe ƚecŚŶiƋƵes ƚo ŚĂŶĚůe Ă ĚemĂŶĚiŶŐ cƵsƚomeƌ͘  

ϯϰ͘ /ĚeŶtiĨǇ ǁŚo is Ă cosƚͲcoŶscioƵs cƵsƚomeƌ͘  

ϯϱ͘ >isƚ ƚŚe ƚecŚŶiƋƵes ƚo ŚĂŶĚůe Ă cosƚ coŶscioƵs cƵsƚomeƌ͘  

ϯϲ͘ >isƚ ƚŚe ƚecŚŶiƋƵes ƚo ƚĂŬe ĂŶ oƌĚeƌ͘  

ϯϳ͘ /ĚeŶtiĨǇ ĂŶ iƌĂƚe cƵsƚomeƌ͘  

ϯϴ͘ >isƚ ƚŚe ƚecŚŶiƋƵes ƚo ŚĂŶĚůe ĂŶ iƌĂƚe cƵsƚomeƌ͘  

ϯϵ͘ �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo mĂŬe Ă coůůectioŶ cĂůů͘ 

ϰϬ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ǀĂƌioƵs ƚǇƉes oĨ coůůectioŶ cĂůůs͘ 

ϰϭ͘ �ǆĂmiŶe Śoǁ ƚo ĂsŬ ƚŚe ƌiŐŚƚ ŬiŶĚ oĨ ƋƵestioŶs ƚo ƚŚe cƵsƚomeƌ Ăƚ ƚŚe ĂƉƉƌoƉƌiĂƚe time͘ 

ϰϮ͘ �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ Ă comƉůĂiŶƚ is͘ 

ϰϯ͘ >isƚ ƚŚe ƌeĂsoŶs Ĩoƌ comƉůĂiŶƚs͘ 

ϰϰ͘ >isƚ ƚŚe ƚecŚŶiƋƵes ƚo ŚĂŶĚůe comƉůĂiŶƚs ĂŶĚ oďũectioŶs͘ 
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Say 

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe commoŶ ǀocĂďƵůĂƌǇ oĨ Ă Domestic �WK͘ 

•  ,oǁ ƚo mĂŬe Ă ŐooĚ Įƌsƚ imƉƌessioŶ͍

•  ,oǁ ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǇoƵƌ ƉeƌsoŶĂů sƚƌeŶŐƚŚ ĂŶĚ ǁeĂŬŶesses͍

•  tŚĂƚ coŶstiƚƵƚes ͞^ƚƌeŶŐƚŚs͘͟  

•  ,oǁ ƚo oǀeƌcome ǁeĂŬŶess͍ 

•  ,oǁ ƚo iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo Ɖeeƌs ĂŶĚ ďosses͍

•  tŚĂƚ is ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ meetiŶŐ ĂŶĚ ŐƌeetiŶŐ͍

Explain 

•  ΖdŚe ƌoůe oĨ ƚŚe cĂůů ceŶƚeƌ ŚĂs eǀoůǀeĚ Ĩƌom ďeiŶŐ ũƵsƚ ĂŶ oƵƚsoƵƌciŶŐ ĨĂciůiƚǇ ƚo Ă ĨƵůůͲŇeĚŐeĚ ďƵsiŶess ceŶƚeƌ͘  

•  �s ǇoƵ cĂŶ see Ŷoǁ͕ ůiŬe eǀeƌǇ oƚŚeƌ ďƵsiŶess iŶ ƚŚe ǁoƌůĚ͕ ƚŚe cĂůů ceŶƚeƌ eŶǀiƌoŶmeŶƚ is Ăůso ĮůůeĚ ǁiƚŚ 
ũĂƌŐoŶ ĂŶĚ ƚeƌmiŶoůoŐies oĨ iƚs oǁŶ͘ �Ǉ ƵsiŶŐ sƵcŚ ƚeƌms͕ Ăs Ζ�ŌeƌͲCĂůů toƌŬΖ͕ ΖCĂůů �ůeŶĚiŶŐΖ͕ eƚc͖͘ Ăs Ă C^R͕ 
ǇoƵ ǁiůů ďe Ăďůe ƚo ĨƵŶctioŶ ďeƩeƌ ǁŚiůe stiůů ƌemĂiŶiŶŐ ĨƵůůǇ comƉƌeŚeŶsiďůe ǁiƚŚiŶ ǇoƵƌ ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘  

•  dŚeǇ sĂǇ ƚŚĂƚ ƚŚe Įƌsƚ imƉƌessioŶs Ăƌe moƌe oŌeŶ ƚŚĂŶ Ŷoƚ͕ ƚŚe ůĂsƚ imƉƌessioŶs ƚoo͘ zoƵ ĚoŶΖƚ Őeƚ Ă secoŶĚ 
cŚĂŶce ƚo mĂŬe Ă Įƌsƚ imƉƌessioŶ͊ ^o ǁŚeŶ ǇoƵ meeƚ Ă ƉeƌsoŶ Ĩoƌ ƚŚe Įƌsƚ time͕ ďe iƚ Ă ĨƌieŶĚ oƌ ǇoƵƌ ĨƵƚƵƌe 
ďoss͕ ǇoƵ mƵsƚ mĂŬe sƵƌe ǇoƵ cĂƉƚƵƌe ƚŚeiƌ ĂƩeŶtioŶ ĂŶĚ imƉƌess ƚŚem ǁiƚŚiŶ ƚŚe Įƌsƚ ϯϬ secoŶĚs͘

•  /ŶƚƌoĚƵciŶŐ ǇoƵƌseůĨ eīectiǀeůǇ sŚoǁs ƚŚĂƚ ǇoƵ ƚĂŬe ǇoƵƌ ũoď seƌioƵsůǇ ĂŶĚ Ăƌe commiƩeĚ ƚo ƚŚe ũoď͘  

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

ϭ͘ tŚiůe oƉeŶiŶŐ ƚŚe cĂůů

Ă͘    'ƌeetiŶŐs ǁiƚŚ Ă smiůe
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Ϯ͘ During the call

•  �mƉĂƚŚisiŶŐ ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌ

•  ComƉůemeŶtiŶŐ ƚŚe cƵsƚomeƌ

•  �ǆƚeŶĚiŶŐ eǆceůůeŶƚ seƌǀice Ăƚ Ăůů times ǁŚicŚ iŶcůƵĚes Ăůů ƚeůeƉŚoŶe etiƋƵeƩe ƚo ďe ĨoůůoǁeĚ

ϯ͘ Closing the call

'ooĚ Įƌsƚ imƉƌessioŶs Ăƌe mĂĚe ďǇ ƚŚe͗ 

•  RiŐŚƚ ƚoŶe oĨ ǇoƵƌ ǀoice 

•  Coƌƌecƚ cŚoice oĨ ǁoƌĚs ƵseĚ 

•  ^eƌǀice ǇoƵ ƉƌoǀiĚe

Trainers Note: dŚese Ăƌe ƚŚe sƵƉƉoƌtiŶŐ coŶƚeŶƚ ƚo ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů͕ ƉůeĂse ĂĚŚeƌe ƚo ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ 
mĂŶƵĂů͕ ƉĂŐe Ŷo͘ ϵϬͲϵϭ ĂŶĚ eǆƉůĂiŶ ƚŚe ůeĂƌŶeƌs͛ ƚŚe coŶceƉƚ͘
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• Introducing Yourself to Customers – Inbound Calls

DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe ďeůoǁ ŐiǀeŶ sceŶĂƌio ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo ƚŚe cƵsƚomeƌ͘

• Introducing Yourself to Customers – Teleselling Calls

•  DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe ďeůoǁ ŐiǀeŶ sceŶĂƌio ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo mĂŬe ƚeůesĂůes cĂůůiŶŐ͘

dŚe ƚǁo mĂiŶ ĂƌeĂs oĨ oƵƚďoƵŶĚ cĂůůs Ăƌe ƚeůesĂůes ĂŶĚ cƌeĚiƚ coůůectioŶ͘ 

^ŚƌƵti mĂŬes Ă cĂůů ƚo Ă cƵsƚomeƌ ƚo seůů Ă cooůiŶŐ sǇsƚem Ĩoƌ Śis oĸce͘ dŚe cƵsƚomeƌ s͛ ŶĂme is WĂƌĂs cŚiŶŶiǁĂůĂ͘ 

dŚe cƵsƚomeƌ cƵƚs ƚŚe ůiŶe͕ tŚǇ͍ 

•  ^ŚƌƵti misƉƌoŶoƵŶceĚ ƚŚe cƵsƚomeƌ s͛ 
ŶĂme͘ 

•  ^Śe ǁĂs imƉĂtieŶƚ ĂŶĚ ƌƵsŚeĚ iŶƚo Ă 
ůoŶŐ moŶoůoŐƵe ĂďoƵƚ oĨ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͘ 

•  ^Śe ĚiĚ Ŷoƚ ĂsŬ ƚŚe cƵsƚomeƌ iĨ iƚ ǁĂs Ă 
ŐooĚ time ƚo ƚĂůŬ 
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• Introducing	Yourself	to	Customers	–	Collection	Calls

•  DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe ďeůoǁ ŐiǀeŶ sceŶĂƌio ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo Ěo coůůectioŶ cĂůůs͘

Tips 
•  /ŶƚƌoĚƵciŶŐ ǇoƵƌseůĨ eīectiǀeůǇ sŚoǁs ƚŚĂƚ ǇoƵ ƚĂŬe ǇoƵƌ ũoď seƌioƵsůǇ ĂŶĚ Ăƌe commiƩeĚ ƚo ƚŚe ũoď͘ 

•  /ƚ sŚoǁs ǇoƵ Ăƌe comƉeƚeŶƚ ĂŶĚ ƉƌoĨessioŶĂů͘ 

•  /ƚ sŚoǁs eŶƚŚƵsiĂsm͘ /Ĩ ǇoƵ Ăƌe eŶƚŚƵsiĂstic ĂďoƵƚ iŶƚƌoĚƵciŶŐ ǇoƵƌseůĨ͕  ǇoƵ ĂƉƉeĂƌ cŚeeƌĨƵů ƚo ƚŚose ǇoƵ 
iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo͘ 

•  /ŶƚƌoĚƵciŶŐ ǇoƵƌseůĨ ŚeůƉs ǇoƵ ƚo ďecome ĨĂmiůiĂƌ ǁiƚŚ eǀeƌǇoŶe iŶcůƵĚiŶŐ ǇoƵƌ cƵsƚomeƌ͘

Activity 
•  DiǀiĚe ƚŚe cůĂss iŶ ƚeĂms oĨ ƚǁo͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo cŚoose Ă ƚoƉic oĨ ƚŚeiƌ cŚoice Ĩƌom ƚŚe ƚoƉic ĚiscƵsseĚ ĂŶĚ ƉƌeƉĂƌe Ă ƉƌeseŶƚĂtioŶ oƌ ƌoůe 
ƉůĂǇ ĂŶĚ ƉƌeseŶƚ iƚ iŶ ĨƌoŶƚ oĨ cůĂss͘

•  DemoŶsƚƌĂƚe sƚƵĚeŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ meetiŶŐ ĂŶĚ ŐƌeetiŶŐ͘

ReĂĚ ƚŚe ŐiǀeŶ sceŶĂƌio ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ meetiŶŐ ĂŶĚ ŐƌeetiŶŐ͘

Demonstrate 
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Tips 
•  MĂŬe Ă ǁeeŬ ďǇ ǁeeŬ ƉůĂŶ ƚo oǀeƌcome ǇoƵƌ ǁeĂŬŶesses͘ 

•  �ůǁĂǇs moŶiƚoƌ ǇoƵƌ sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ ƚƌǇ ƚo mĂiŶƚĂiŶ ƚŚem͘ 

•  /Ĩ someoŶe ƉoiŶƚ oƵƚ ǇoƵƌ ǁeĂŬŶess͕ ƚŚĂŶŬ ƚŚem͘ 

•  zoƵƌ sƚƌeŶŐƚŚs sŚoƵůĚ oƵƚŶƵmďeƌ ǇoƵƌ ǁeĂŬŶess͘ 

•  �ůǁĂǇs sƚĂƌƚ Ă coŶǀeƌsĂtioŶ ďǇ ŐƌeetiŶŐ Įƌsƚ ĂŶĚ ƚŚeŶ iŶƚƌoĚƵciŶŐ ǇoƵƌseůĨ͘  

•  &iƌsƚ see ƚŚe time oĨ ƚŚe ĚĂǇ ĂŶĚ ƚŚeŶ Őƌeeƚ͘

• Importance	of	Meeting	and	Greeting

DemoŶsƚƌĂƚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁiƚŚ ƚŚe ŚeůƉ oĨ ŐiǀeŶ ďeůoǁ sceŶĂƌio ĂďoƵƚ ƚŚe Ɖoǁeƌ oĨ ďeĂƵtiĨƵů ǁoƌĚs ƉeoƉůe oŌeŶ 
Ƶse͕ ĂŶĚ Śoǁ ƚŚis cĂŶ ƌeĂůůǇ ŚeůƉ ǇoƵ Ĩeeů ŐooĚ ĂďoƵƚ ǇoƵƌseůĨ ƚŚe ǁŚoůe ĚĂǇΖ͍

Tips 
•  �ůǁĂǇs sƚĂƌƚ Ă coŶǀeƌsĂtioŶ ďǇ ŐƌeetiŶŐ Įƌsƚ ĂŶĚ ƚŚeŶ iŶƚƌoĚƵciŶŐ ǇoƵƌseůĨ͘  

•  &iƌsƚ see ƚŚe time oĨ ƚŚe ĚĂǇ ĂŶĚ ƚŚeŶ Őƌeeƚ 

3.1.15	Need	for	Complimenting	and	Commenting
,Ăǀe ǇoƵ eǀeƌ ƚŚoƵŐŚƚ ĂďoƵƚ ƚŚe Ɖoǁeƌ oĨ ďeĂƵtiĨƵů ǁoƌĚs ƉeoƉůe oŌeŶ Ƶse͕ ĂŶĚ Śoǁ ƚŚis cĂŶ ƌeĂůůǇ ŚeůƉ ǇoƵ 
Ĩeeů ŐooĚ ĂďoƵƚ ǇoƵƌseůĨ ƚŚe ǁŚoůe ĚĂǇΖ͍

>eƚ Ƶs ůeĂƌŶ ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ comƉůimeŶtiŶŐ ĂŶĚ commeŶtiŶŐ ƚŚƌoƵŐŚ ƚŚese sceŶĂƌios͗ 
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Scenario	1:	Complimenting	a	customer



Facilitator Guide

ϰϴ

Scenario	2:	Positive	comment	towards	a	colleague

/Ŷ ƚŚe Ăďoǀe sceŶĂƌio ǇoƵ cĂŶ see Śoǁ �eůĂ Őiǀes Ă Ɖositiǀe commeŶƚ ƚo ^ŚƌƵti ĂďoƵƚ ǁŚǇ ^ĂŶĂǇĂ ǁĂs ĂďseŶƚ͘ � 
commeŶƚ sƉoŬeŶ iŶ Ă Ɖositiǀe ǁĂǇ ŚeůƉs͗ 

•  Kǀeƌcome misƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐs 

•  sŚoǁs ƌesƉecƚ Ĩoƌ oŶe ĂŶoƚŚeƌ

• Giving and Receiving Compliments and Comments

�ǀeƌǇoŶe ůoǀes ƚo Őiǀe ĂŶĚ ƌeceiǀe comƉůimeŶƚs͘ � ƉƌoƉeƌůǇ ƉŚƌĂseĚ comƉůimeŶƚ cĂŶ mĂŬe Ă cƵsƚomeƌ͕  coͲǁoƌŬeƌ 
oƌ Ă ĨƌieŶĚ Ĩeeů ǀĂůƵeĚ ĂŶĚ ĂƉƉƌeciĂƚeĚ͘

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

&ƌom ƚŚe Ăďoǀe sceŶĂƌio ǇoƵ cĂŶ see Śoǁ ƚŚe C^R comƉůimeŶƚeĚ ƚŚe cƵsƚomeƌ͘
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Activity 
�sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo sŚĂƌe ƚŚeiƌ eǆƉeƌieŶce oĨ ǁŚeŶ ƚŚeǇ ƌeceiǀeĚ ĂŶǇ comƉůemeŶƚ oƌ commeŶƚ Ĩƌom someoŶe͘ 

•  ,oǁ ƚŚeǇ ƌesƉoŶĚeĚ ƚo iƚ͍

•  tĂs iƚ oĨ ĂŶǇ ǀĂůƵe͍

•  ,oǁ iƚ ƌeiŶĨoƌceĚ ǇoƵ͕ ƉositiǀeůǇ oƌ ŶeŐĂtiǀeůǇ͍

Say 
•  �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚe /mƉoƌƚĂŶce oĨ ComƉůimeŶtiŶŐ ĂŶĚ CommeŶtiŶŐ͘

•  tŚĂƚ is CĂůů &ůoǁ ;RoƵtiŶŐͿ͍

Tips 
•  ComƉůimeŶƚ ƉeoƉůe siŶceƌeůǇ͕  ĂŶĚ Ěo Ŷoƚ ĨĂŬe ƚŚe commeŶƚ͘ 

•  �e sƉeciĮc iŶ ǇoƵƌ comƉůimeŶƚs ƚŚĂƚ ǇoƵ ĂƉƉƌeciĂƚe 

•  CŚoose ǇoƵƌ ǁoƌĚs cĂƌeĨƵůůǇ ǁŚiůe comƉůimeŶtiŶŐ oƌ commeŶtiŶŐ͘ 

•  tŚeŶeǀeƌ ǇoƵ ƌeceiǀe Ă comƉůimeŶƚ ƌesƉoŶĚ ƉositiǀeůǇ͘ 

Demonstrate 
• How to take a call

Step 1: 

ϭ͘ &iƌsƚ ĂŶĚ Ĩoƌemosƚ͕ RĂǀi logs on to his computer. 

Ă͘do ůoŐiŶ Śe eŶƚeƌs Śis Ƶseƌ /D͘ 

Ϯ͘ dŚeŶ Śe eŶƚeƌs Śis ƉĂssǁoƌĚ͘ 

ϯ͘ dŚe application	opens	up͕ ĚeƉeŶĚiŶŐ oŶ ƚŚe ůoŐiŶ /D eŶƚeƌeĚ͘ &oƌ ƚŚose iŶ oƌĚeƌͲ ƚĂŬiŶŐ͕ ƚŚe CRM scƌiƉƚ 
ĂƉƉeĂƌs͘ &oƌ ƚŚose iŶ cƵsƚomeƌ seƌǀice͕ Ă ĚiīeƌeŶƚ scƌeeŶ ǁiƚŚ seĂƌcŚ ĮeůĚs ĂƉƉeĂƌs ƚo ŚeůƉ ƚŚe C^R seĂƌcŚ 
Ĩoƌ ƚŚe cƵsƚomeƌ s͛ ĚĂƚĂ͘ 

Step 2:

ϭ͘ ,e ƚŚeŶ ůoŐs oŶ ƚo ƚŚe �ƵƚomĂtic CĂůů DisƚƌiďƵƚoƌ oƌ ƚŚe ͚ŚĂƌĚ ƉŚoŶe͛͘  

Ϯ͘ Eoǁ RĂǀi is ůoŐŐeĚ oŶ ƚo ďoƚŚ ƚŚe ĂƉƉůicĂtioŶ Ăs ǁeůů Ăs ƚo ƚŚe ƉŚoŶe͘ 

Step 3:

Eoǁ RĂǀi ǁeĂƌs Śis headset. 

Step 4:

RĂǀi is Ŷoǁ ƌeĂĚǇ ƚo ƚĂŬe cĂůůs͘ 
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Ă͘RĂǀi ŬŶoǁs Śe is ŐeƫŶŐ Ă cĂůů ǁŚeŶ Śe ŚeĂƌs Ă ďeeƉ oŶ Śis ŚeĂĚ seƚ ĂŶĚͬoƌ ǁŚeŶ ƚŚe ŚĂƌĚ ƉŚoŶe ďůiŶŬs͘ 

ď͘RĂǀi sƚĂƌƚs sƉeĂŬiŶŐ ƚo ƚŚe cƵsƚomeƌ͘  

Step 5:

RĂǀi cůoses ƚŚe cĂůů ĂŌeƌ sƉeĂŬiŶŐ ƚo ƚŚe cƵsƚomeƌ͘  

Ă͘ RĂǀi ƚŚĂŶŬs ƚŚe cƵsƚomeƌ ďeĨoƌe cůosiŶŐ͘

ď͘ dŚeŶ Śe ůoŐs ƚŚe cĂůů iŶƚo Śis ĂƉƉůicĂtioŶ͘ 

c͘ ,e is Ŷoǁ ƌeĂĚǇ ƚo ƚĂŬe ƚŚe Ŷeǆƚ cĂůů͘ 

dŚis is Śoǁ ǇoƵ Ăs C^R ǁiůů ƚĂŬe Ă cĂůů͘ ,oǁeǀeƌ͕  ƚŚese Ăƌe sƚeƉs ƚo Ĩoůůoǁs ĂŌeƌ ǇoƵ Őeƚ Ă cĂůů͘ >eƚ Ƶs Őo oŶe sƚeƉ 
ďĂcŬ ƚo see Śoǁ ƚŚe cĂůů ĂcƚƵĂůůǇ ƌeĂcŚes ƚŚe cĂůů CeŶƚƌe͘

Explain 
•  tŚĂƚ is ĂŶ �CD ƉŚoŶe ĂŶĚ tiƉs ƚo Ƶse iƚ͍

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe coŶceƉƚ oĨ /ŶĨoƌmĂtioŶ decŚŶoůoŐǇ͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe coŶceƉƚ oĨ cůieŶƚ coŶĮĚeŶtiĂůiƚǇ͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe coŶceƉƚ DĂƚĂ ^ecƵƌiƚǇ͘

Tips 
•  dŚe �CD ŬeǇs Ăƌe ĨeĂƚŚeƌ ƚoƵcŚ͘ ^o Ěo Ŷoƚ Ƶse ŚĂƌĚ ƚoƵcŚ͘ 

•  �ůǁĂǇs iŶĨoƌm ƚŚe cƵsƚomeƌ ďeĨoƌe ƉƵƫŶŐ ŚimͬŚeƌ oŶ ŚoůĚ͘ 

•  /Ĩ ǇoƵ ŚĂǀe ƚo ƉƵƚ ŚimͬŚeƌ oŶ ŚoůĚ Ĩoƌ ůoŶŐeƌ͕  ƚŚeŶ come ďĂcŬ ƚo ƚeůů ŚimͬŚeƌ so͘ Eeǀeƌ Ăůůoǁ ĚeĂĚ Ăiƌ͘  

•  CoŶceŶƚƌĂƚe ǁŚiůe ƚĂŬiŶŐ Ă cĂůů so ƚŚĂƚ ǇoƵ cĂŶ ƚƌĂŶsĨeƌ iƚ ƚo ƚŚe ƌiŐŚƚ ĚeƉĂƌƚmeŶƚ͘ 

•  �ůǁĂǇs iŶĨoƌm ƚŚe cƵsƚomeƌ ďeĨoƌe ƚƌĂŶsĨeƌƌiŶŐ Ă cĂůů͘ 

•  hse ͚Eoƚ ReĂĚǇ͛ ďƵƩoŶ ǁŚeŶ ĂďsoůƵƚeůǇ ŶecessĂƌǇ͘ 

Discuss

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo cĂůcƵůĂƚe �C,d ĂŶĚ ǁĂǇs ƚo mĂiŶƚĂiŶ �,d͘

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ cŚĂŶŐe iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce͘

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo sƚĂǇ ƵƉͲƚoͲĚĂƚe͘

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ eǆƚeƌŶĂů ĂŶĚ iŶƚeƌŶĂů cƵsƚomeƌs ĂŶĚ Śoǁ ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚeiƌ eǆƉecƚĂtioŶs͘

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ,oǁ ƚo ƉƌoǀiĚe ŐƌeĂƚ cƵsƚomeƌ seƌǀice͘

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ iŶƚƌoĚƵciŶŐ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁiƚŚ ŐeŶeƌĂů coƵƌƚesies͘

Activity 
�sŬ eĂcŚ sƚƵĚeŶƚ ƚo ƉƌeƉĂƌe ĂŶ eǆƚemƉoƌe oŶ ĂŶǇ ƚoƉic Ĩƌom ƚŚe ƚoƉic ĚiscƵsseĚ͕ oĨ ƚŚeiƌ cŚoice ĂŶĚ ƉƌeseŶƚ iƚ 
iŶ ĨƌoŶƚ oĨ cůĂss͘
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Demonstrate 

• Customer Service

DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe ďeůoǁ ŐiǀeŶ sceŶĂƌio oĨ cƵsƚomeƌ seƌǀice ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs͘

Scenario 1
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• Courtesies while Opening a Call

DemoŶsƚƌĂƚe ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo ŚĂŶĚůe Ă cƵsƚomeƌ ǁiƚŚ ƚŚe ŚeůƉ oĨ ďeůoǁ ŐiǀeŶ sceŶĂƌio͘

,eƌe Ăƌe ƚǁo sceŶĂƌios ƚŚĂƚ ǁiůů Őiǀe ǇoƵ ĂŶ iĚeĂ oĨ Śoǁ ƚo Ĩoůůoǁ coƵƌƚesies ǁŚiůe oƉeŶiŶŐ Ă cĂůů͘

Scenario 1
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• Courtesies during a Call

tiƚŚ ƚŚe ŚeůƉ oĨ ĨoůůoǁiŶŐ ƚǁo iŶsƚĂŶces͕ DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ some coƵƌƚesies ƚŚĂƚ ƚŚeǇ 
ŶeeĚ ƚo Ĩoůůoǁ ǁŚiůe oƉeŶiŶŐ Ă cĂůů ďeƩeƌ ĂŶĚ Ĩoůůoǁ ƚŚem ƚŚƌoƵŐŚoƵƚ ƚŚe coŶǀeƌsĂtioŶ͘
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Scenario 2:
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Activity 
CŚoose ƌĂŶĚom ƉĂƌticiƉĂŶƚs Ĩƌom ƚŚe cůĂss ĂŶĚ ĂsŬ ƚŚem ƚo eŶĂcƚ ƚŚe sceŶĂƌio ŐiǀeŶ ǁŚiůe oƉeŶiŶŐ ĂŶĚ ĚƵƌiŶŐ 
Ă cĂůů͘

Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ deůeƉŚoŶe etiƋƵeƩe͘ Do s͛ ĂŶĚ DoŶ͛ƚs oĨ ƚeůeƉŚoŶe etiƋƵeƩe͘

•  �ǆƉůĂiŶ ďeŚĂǀioƵƌ ǁŚiůe Ă cĂůů͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚ͕ Śoǁ ƚo mĂŬe Įƌsƚ cĂůů͘

•  �ǆƉůĂiŶ &oůůoǁͲƵƉ cĂůůs͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe cŚĂůůeŶŐes ĨĂceĚ ĚƵƌiŶŐ Ă deůeͲ^Ăůes CĂůů͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƵƉͲseůůiŶŐ ĂŶĚ cƌossͲseůůiŶŐ͘

Tips 
,eƌe͕ ǁe͛ǀe ƉƵƚ ƚoŐeƚŚeƌ ƚŚƌee simƉůe tiƉs ƚo ĂǀoiĚ commoŶ misƚĂŬes ǁŚiůe cƌossͲseůůiŶŐ ĂŶĚ ƵƉseůůiŶŐ ƚo ǇoƵƌ 
cƵsƚomeƌs͗ 

•  WƌoĚƵcƚs ĂŶĚ seƌǀices ƌecommeŶĚeĚ ƚŚƌoƵŐŚ ƵƉseůůiŶŐ ĂŶĚ cƌossͲseůůiŶŐ mƵsƚ ďe ƌeůeǀĂŶƚ ƚo ƚŚe cƵsƚomeƌ s͛ 
ŶeeĚs͘ ^o͕ ůisƚeŶ Ĩoƌ cƵes ĂŶĚ ƌesƉoŶĚ ĂƉƉƌoƉƌiĂƚeůǇ͘ 

•  do ƵƉseůů oƌ cƌossͲseůů sƵccessĨƵůůǇ͕  ǇoƵ mƵsƚ ďe Ăďůe ƚo ĚemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe mĂǆimƵm ǀĂůƵe ƚo ƚŚe cƵsƚomeƌ͘  

•  WĂǇ Cůose �ƩeŶtioŶ ƚo dimiŶŐ ĂŶĚ CoŶƚeǆƚ͘ DeůĂǇ oƌ sŬiƉ cƌoss seůůiŶŐ oƌ ƵƉ seůůiŶŐ iĨ ƚŚe cƵsƚomeƌ is ĨƌƵsƚƌĂƚeĚ 
oƌ is cĂůůiŶŐ ƚo comƉůĂiŶ͘ 

•  Do Ŷoƚ iŶĂƉƉƌoƉƌiĂƚeůǇ ƉƌessƵƌe cƵsƚomeƌs ƚo ďƵǇ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices͘ 

Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo comƉůeƚe cƵsƚomeƌ sĂůes͘

•  �ǆƉůĂiŶ coŶĨƵseĚ cƵsƚomeƌ ĂŶĚ iƚs cŚĂƌĂcƚeƌistics͘

•  �ǆƉůĂiŶ ĚemĂŶĚiŶŐ cƵsƚomeƌ ĂŶĚ iƚs cŚĂƌĂcƚeƌistics͘
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Demonstrate 
• Handling a Confused Customer

,eƌe Ăƌe some sƚeƉs ƚo ŚĂŶĚůe coŶĨƵseĚ cƵsƚomeƌs͘

Step 1: 'ƵiĚe ƚŚe cƵsƚomeƌ ŐeŶƚůǇ ƚo ƚŚe mĂiŶ oīeƌ͕  iĨ ƚŚeƌe is ĂŶǇ͕  oŶ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚs͘ 

Step 2: Wƌoďe ƚo ĮŶĚ oƵƚ ƚŚe ŶeeĚs oĨ ƚŚe cƵsƚomeƌ͘

Step 3: 'ƵiĚe ƚŚe cƵsƚomeƌ ŐeŶƚůǇ ƚo ƚŚe mĂiŶ oīeƌ͕  iĨ ƚŚeƌe is ĂŶǇ͕  oŶ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚs͘ 

Step 4: Wƌoďe ƚo ĮŶĚ oƵƚ ƚŚe ŶeeĚs oĨ ƚŚe cƵsƚomeƌ͘  

Step 5: �e soůƵtioŶ oƌieŶƚeĚ͘ ^ee Śoǁ ǇoƵ cĂŶ ŚeůƉ ƚŚe cƵsƚomeƌ ĚeciĚe͘  

Step 6: 'iǀe ƚŚe cƵsƚomeƌ time ǁŚeŶ ŶeeĚeĚ͘ MĂŬe sƵƌe ƚŚe cƵsƚomeƌ Ĩeeůs ǁeůcome ƚo cĂůů ďĂcŬ ǁiƚŚ ĂŶǇ ƋƵeƌǇ͘

Demonstrate	participants	the	steps	of	servicing	a	demanding	customer

Step 1: WoiŶƚ oƵƚ ƚŚe ĂĚǀĂŶƚĂŐe oĨ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͕ ĂŶĚ Ăs ƚo ǁŚǇ ƚŚe cƵsƚomeƌ sŚoƵůĚ ďƵǇ iƚ͘ 

Step 2: ReĨƵse͕ iĨ ǇoƵ mƵsƚ͕ ǀeƌǇ ƉoůiƚeůǇ ďƵƚ ĮƌmůǇ͕  iĨ ƚŚe ĚemĂŶĚ is ƵŶƌeĂsoŶĂďůe oƌ Ŷoƚ Ăs Ɖeƌ ƚŚe ƌƵůes͘ 

Step 3: WoiŶƚ oƵƚ Śoǁ ƚŚe oīeƌ ĂcƚƵĂůůǇ ǁoƌŬs oƵƚ ďeƩeƌ ƚŚĂŶ Ă comƉetiƚoƌΖs oīeƌ͘  ,oǁeǀeƌ Ŷeǀeƌ ďĂĚ moƵƚŚ 

              ǇoƵƌ comƉetiƚoƌ͘  

Step 4: �sŬ Ă sƵƉeƌioƌ iĨ Ă cƵsƚomeƌΖs ƌeƋƵesƚ cĂŶ ďe ĂccommoĚĂƚeĚ oƌ ĂĚũƵsƚeĚ͘ 

Step 5: Eeǀeƌ ůose ƉĂtieŶce͘ <eeƉ eǆƉůĂiŶiŶŐ ƚŚe ƵŶiƋƵe seůůiŶŐ ƉoiŶƚs oĨ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͘ 

Step 6: �ssƵƌe ƚŚe cƵsƚomeƌ ƚŚĂƚ iƚ is Ă ŐƌeĂƚ ĚecisioŶ ƚo ďƵǇ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͘ 

Step 7: Cůose ƚŚe sĂůe ďǇ sƵŐŐestiŶŐ Ă ǁĂƌm ƚƌĂŶsĨeƌ ƚo ͚ĂcceƉtiŶŐ oƌĚeƌ͘
Scenario 1: 

^ŚƌƵti͕ Ă C^R͕ cĂůůs ƵƉ Ă cƵsƚomeƌ ƚo seůů Ă ǁĂƚeƌ ƉƵƌiĮeƌ͘  ^Śe ƚƌies Śeƌ ďesƚ ƚo seůů ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͕ ďƵƚ ĨĂiůs͘
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Scenario 2: 

DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe ŐiǀeŶ sceŶĂƌio ƚo eŶƋƵiƌe ĂďoƵƚ some ŚoůiĚĂǇ ƉĂcŬĂŐes͘



Facilitator Guide

6 0

• Demonstrate	participants	the	steps	to	service	cost-conscious	customer

Step 1 : WoiŶƚ oƵƚ ƚŚe ĂĚǀĂŶƚĂŐe oĨ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͕ ĂŶĚ Ăs ƚo ǁŚǇ ƚŚe cƵsƚomeƌ sŚoƵůĚ ďƵǇ iƚ͘ 

Step 2 : ReĨƵse͕ iĨ ǇoƵ mƵsƚ͕ ǀeƌǇ ƉoůiƚeůǇ ďƵƚ ĮƌmůǇ͕  iĨ ƚŚe ĚemĂŶĚ is ƵŶƌeĂsoŶĂďůe oƌ Ŷoƚ Ăs 

               Ɖeƌ ƚŚe ƌƵůes͘ 

Step 3 : WoiŶƚ oƵƚ Śoǁ ƚŚe oīeƌ ĂcƚƵĂůůǇ ǁoƌŬs oƵƚ ďeƩeƌ ƚŚĂŶ Ă comƉetiƚoƌΖs oīeƌ͘  ,oǁeǀeƌ 

               Ŷeǀeƌ ďĂĚ moƵƚŚ ǇoƵƌ comƉetiƚoƌ͘  

Step 4 : Eeǀeƌ ůose ƉĂtieŶce͘ <eeƉ eǆƉůĂiŶiŶŐ ƚŚe ƵŶiƋƵe seůůiŶŐ ƉoiŶƚs oĨ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͘ 

Step 5 : �ssƵƌe ƚŚe cƵsƚomeƌ ƚŚĂƚ iƚ is Ă ŐƌeĂƚ ĚecisioŶ ƚo ďƵǇ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͘ 

Step 6 : Cůose ƚŚe sĂůe ďǇ sƵŐŐestiŶŐ Ă ǁĂƌm ƚƌĂŶsĨeƌ ƚo ͚ĂcceƉtiŶŐ oƌĚeƌ͛͘

Tips 
•  DoŶ͛ƚ Ĩoƌce Ă cƵsƚomeƌ iŶƚo ďƵǇiŶŐ ĂŶǇƚŚiŶŐ͘ 

•  Kīeƌ ĚiscoƵŶƚs ĂŶĚ Ĩƌee ŐiŌs ƚo coŶcůƵĚe ƚŚe sĂůe͘ ,iŐŚůiŐŚƚ ƚŚe ŬeǇ ĨeĂƚƵƌes oĨ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͘ 

•  CƌeĂƚe Ă ŶeeĚ Ĩoƌ ƚŚe cƵsƚomeƌ ƚo ďƵǇ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice͘ 

Activity 
•  CŚoose ƌĂŶĚom ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo eŶĂcƚ ƚŚe ŐiǀeŶ sceŶĂƌio oŶ ƉĂŐe Ŷo͘ ϭϰϭͲϭϰϮ͘

•  �sŬ ƌemĂiŶiŶŐ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo oďseƌǀe ƚŚe Ăcƚ ĂŶĚ Őiǀe ƚŚeiƌ commeŶƚs oŶce Ăcƚ is ĮŶisŚeĚ͘

•  �ůůoǁ ƉĂƌticiƉĂŶƚ o Őiǀe ĂŶǇ commeŶƚs oƌ ĨeeĚďĂcŬ ƚo imƉƌoǀe ƚŚe ŐiǀeŶ coŶǀeƌsĂtioŶ͘

Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe CRM soŌǁĂƌe ƚo ƉĂƌticiƉĂŶƚs͘

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚo is Ă Ŷ /ƌĂƚe cƵsƚomeƌ͘

• Demonstrate	participants	the	steps	to	service	an	irate	customer

Step 1: 'ƌeeƚ ƚŚe cƵsƚomeƌ͘  

Step 2: �mƉĂƚŚise ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌ͘

Step 3: ^ƚĂǇ cĂům ĂŶĚ sticŬ ǁiƚŚ ƚŚe mĂiŶ scƌiƉƚ eǀeŶ iĨ ƚŚe cƵsƚomeƌ ƚĂůŬs oĨ oƚŚeƌ ƚŚiŶŐs͘ 

Step 4: /Ĩ ƚŚe cƵsƚomeƌ sŚoƵƚs͕ ƚĂŬe Ă ĚeeƉ ďƌeĂƚŚ ĂŶĚ coŶtiŶƵe ƚo ďe cĂům͘ Rememďeƌ ƚŚĂƚ ƚŚe cƵsƚomeƌ is Ŷoƚ  
ĂŶŐƌǇ ǁiƚŚ ǇoƵ͕ ďƵƚ ǁiƚŚ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͘ 

Step 5: �sŬ ƋƵestioŶs ƉoůiƚeůǇ ƚo iĚeŶtiĨǇ ƚŚe ƌooƚ cĂƵse oĨ ƚŚe Ɖƌoďůem͘ 

Step 6: Eeǀeƌ ƉůĂǇ ƚŚe ďůĂme ŐĂme͘ 

Step 7: ReƉeĂƚeĚůǇ ĂssƵƌe ƚŚe cƵsƚomeƌ ƚŚĂƚ ƚŚe Ɖƌoďůem ǁiůů ďe ĮǆeĚ͘

Step 8: dƌĂŶsĨeƌ ƚŚe cĂůů ƚo ǇoƵƌ ^ƵƉeƌǀisoƌ iĨ ƚŚe siƚƵĂtioŶ Őoes oƵƚ oĨ ŚĂŶĚ ĂŌeƌ iŶĨoƌmiŶŐ ƚŚe cƵsƚomeƌ͘
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Explain 

Explain 

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ coůůectioŶ cĂůůs ĂŶĚ iƚs ƚǇƉes͘

•  �ǆƉůĂiŶ oƉeŶͲeŶĚeĚ Θ cůoseĚ eŶĚeĚ ƋƵestioŶs͘

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ is comƉůĂiŶƚ ĂŶĚ ǁŚǇ Ěoes Ă cƵsƚomeƌ comƉůĂiŶƚ͘

Activity 

• Demonstrate	the	participants,	how	to	Handle	a	Collection	Call

Step 1: �sŬ ƚŚe ƉeƌsoŶ Ĩoƌ ŚisͬŚeƌ ĨƵůů ŶĂme͕ ĚĂƚe oĨ ďiƌƚŚ ƚo ǀeƌiĨǇ iĚeŶtiƚǇ͘ 

Step 2 : �sŬ iĨ iƚ is Ă ŐooĚ time ƚo sƉeĂŬ͘ CĂůů ďĂcŬ Ăƚ Ă ďeƩeƌ time iĨ ƚŚe cƵsƚomeƌ sĂǇs so͘ Do Ŷoƚ ďe ƉƵsŚǇ͘ 

Step 3 : ^Śoǁ emƉĂƚŚǇ ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌΖs Ɖƌoďůems͘ 

Step 4 : �ůǁĂǇs ďe Ɖoůiƚe ĂŶĚ ciǀiů eǀeŶ iĨ ƚŚe cƵsƚomeƌ sĂǇs ŚeͬsŚe cĂŶŶoƚ ƉĂǇ͘ 

Step 5 : dƌǇ siŶceƌeůǇ ƚo ŚeůƉ ƚŚe cƵsƚomeƌ ĮŶĚ Ă soůƵtioŶ͘ ^ƵŐŐesƚ oƌ ƌecommeŶĚ oƉtioŶs ĂŌeƌ cŚecŬiŶŐ ƚŚe 

               cƵsƚomeƌΖs coŶǀeŶieŶce iŶ mĂŬiŶŐ ƚŚe ƉĂǇmeŶƚ͘ 

Step 6 : �ůǁĂǇs cŚecŬ ǁiƚŚ Ă ^ƵƉeƌioƌ iĨ iƚ is Ŷoƚ iŶ ǇoƵƌ ĂƵƚŚoƌiƚǇ ƚo oīeƌ ǁoƌŬĂƌoƵŶĚs͕ siŶce ǇoƵ Ăƌe ĚeĂůiŶŐ ǁiƚŚ 

              ĮŶĂŶciĂů mĂƩeƌs͘ 

Step 7 : �ŶĂůǇǌe ĂŶĚ cĂůcƵůĂƚe Śoǁ ƚŚe ĂmoƵŶƚ cĂŶ ďe ƉĂiĚ oī͘ <eeƉ ƚŚe cƵsƚomeƌΖs ĮŶĂŶciĂů siƚƵĂtioŶ iŶ miŶĚ 

               ǁŚiůe ĚoiŶŐ so͘ �ƚ ƚŚe sĂme time͕ eŶsƵƌe ƚŚe comƉĂŶǇ Ěoes Ŷoƚ sƚĂŶĚ ƚo ůose͘ 

Step 8 : &iǆ Ă ĨoůůoǁͲƵƉ ĂctioŶ ƉůĂŶ Ăƚ oŶce͘ 

Step 9 : ComƉůimeŶƚ ƚŚe cƵsƚomeƌ Ĩoƌ sŚĂƌiŶŐ ŚisͬŚeƌ ĚiĸcƵůties ǁiƚŚ ǇoƵ͘ 

Step 10 : �ůǁĂǇs ůeĂǀe Ă ŶƵmďeƌ Ĩoƌ ĨƵƌƚŚeƌ eŶƋƵiƌies͘

Activity 

•  CŚoose ƌĂŶĚom ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo eŶĂcƚ ƚŚe ŐiǀeŶ sceŶĂƌio oŶ ƉĂŐe Ŷo͘ ϭϰϯ͘

•  �sŬ ƌemĂiŶiŶŐ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo oďseƌǀe ƚŚe Ăcƚ ĂŶĚ Őiǀe ƚŚeiƌ commeŶƚs oŶce Ăcƚ is ĮŶisŚeĚ͘

•  �ůůoǁ ƉĂƌticiƉĂŶƚ o Őiǀe ĂŶǇ commeŶƚs oƌ ĨeeĚďĂcŬ ƚo imƉƌoǀe ƚŚe ŐiǀeŶ coŶǀeƌsĂtioŶ͘

•  �sŬ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo cƌeĂƚe Ă ƉƌeseŶƚĂtioŶ oŶ ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ cƵsƚomeƌs ĂŶĚ ƉƌeseŶƚ iƚ iŶ ĨƌoŶƚ oĨ cůĂss͘

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

Discuss

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo ŚĂŶĚůe comƉůĂiŶƚ eīectiǀeůǇ͘

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo ŚĂŶĚůe oďũectioŶs eīectiǀeůǇ͘

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ issƵes oƵƚsiĚe ƚŚe ĂƌeĂ oĨ ǇoƵƌ comƉeƚeŶcǇ͘

Exercise 

ϭ͘ dicŬ oŶ ƚŚe coƌƌecƚ ĂŶsǁeƌ͗ ;moƌe ƚŚĂŶ oŶe ĂŶsǁeƌ is ĂƉƉůicĂďůeͿ

•  ,oǁ ǁiůů ǇoƵ Őƌeeƚ ƚŚe cƵsƚomeƌs oǀeƌ ƚŚe ƉŚoŶeΖ͍

ĂͿ Η,i͕ / Ăm <ƵŶĂů͕ / ďeůoŶŐ ƚo �ůƵeĮŶ deůecom͘Η

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

cͿ Ηůs iƚ Mƌ͘  :ĂǇesŚ͍ ,oǁ Ăƌe ǇoƵ ĚoiŶŐ͕ / Ăm ŬƵŶĂů Ĩƌom �ůƵeĮŶ͘Η

ĚͿ Η/ ŚoƉe ǇoƵ ŬŶoǁ mǇ ŶĂme͕ iƚs <ƵŶĂů ĂŶĚ / Ăm Ĩƌom �ůƵeĮŶ ƚeůecom͘Η
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•  ,oǁ ǁiůů ǇoƵ ƌesƉoŶĚ ǁŚeŶ ǇoƵ Őeƚ Ă cĂůů Ĩƌom ƚŚe cƵsƚomeƌ͍

ĂͿ ΗtŚo is iƚ͍Η

ďͿ ΗtŚĂƚ is ǇoƵƌ ŶĂme ĂŶĚ ǁŚĂƚ Ěo ǇoƵ ǁĂŶƚ͍Η

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

ĚͿ Ηdeůů ǇoƵƌ ŶĂmeΗ

•  /Ĩ ǇoƵ Ăƌe siƫŶŐ ĂŶĚ ǇoƵƌ sƵƉeƌǀisoƌ comes ƚo ǇoƵ Ĩoƌ Ă ĚiscƵssioŶ͕ Śoǁ ǁiůů ǇoƵ ƌesƉoŶĚΖ͍

a) Stand up and respond while maintaining eye contact

ďͿ ResƉoŶĚ ǁiƚŚoƵƚ ŐeƫŶŐ ƵƉ

cͿ ResƉoŶĚ ďǇ ůeĂŶiŶŐ ĨoƌǁĂƌĚ ǁŚiůe siƫŶŐ

ĚͿ ^ƚĂŶĚ ƵƉ ĂŶĚ ƌesƉoŶĚ ǁiƚŚoƵƚ eǇe coŶƚĂcƚ

•  ,oǁ ǁoƵůĚ ǇoƵ Őƌeeƚ iĨ iƚ s͛ ϰ͘Ɖm͍͛

ĂͿ 'ooĚ moƌŶiŶŐ

b) Good evening

cͿ 'ooĚ ŶiŐŚƚ

ĚͿ 'ooĚ ĂŌeƌŶooŶ

•  tŚĂƚ is ƚŚe Įƌsƚ ƚŚiŶŐ ǇoƵ sŚoƵůĚ Ěo ǁŚiůe meetiŶŐ ĂŶǇoŶe Ĩoƌ ƚŚe Įƌsƚ time͍

ĂͿ /ŶƚƌoĚƵce ƚŚe comƉĂŶǇ Įƌsƚ ĂŶĚ ƚŚeŶ ǇoƵƌseůĨ

ďͿ �sŬ ƚŚe oƚŚeƌ ƉeƌsoŶ s͛ ŶĂme

cͿ tĂiƚ Ĩoƌ ƚŚe oƚŚeƌ ƉeƌsoŶ ƚo ƚĂůŬ ƚo ǇoƵ

d) Greet and introduce yourself

Ϯ͘ dicŬ oŶ ƚŚe coƌƌecƚ ŐƌeetiŶŐ Ĩoƌ ƚŚe ƉĂƌticƵůĂƌ time͘ 

11 AM 1 PM 6 PM 9 PM
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Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌiǌe ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  deůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƚŚe ƋƵestioŶs͘
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At the end of the module, you will be able to make the students: 

ϭ͘ DeƚeƌmiŶe ǇoƵƌ ƌoůes ĂŶĚ ƌesƉoŶsiďiůities͘ 

Ϯ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe sŬiůůs seƚs ŶeeĚeĚ ƚo cĂƌƌǇ oƵƚ ǇoƵƌ ƌoůes ĂŶĚ ƌesƉoŶsiďiůities͘ 

ϯ͘ &oůůoǁ oƌŐĂŶisĂtioŶ Ɖoůicies͕ ƌƵůes ĂŶĚ seƌǀice ůeǀeů ĂŐƌeemeŶƚs͘ 

ϰ͘ DeǀeůoƉ coŶƚĂcƚ ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌs ƵsiŶŐ sƚĂŶĚĂƌĚ oƌŐĂŶisĂtioŶĂů ƉƌoceĚƵƌes͘ 

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:

ϭ͘ /ĚeŶtiĨǇ ĂŶĚ ƉƌĂctice ǇoƵƌ ƌoůes ĂŶĚ ƌesƉoŶsiďiůities͘ 

Ϯ͘ DeǀeůoƉ ƚŚe sŬiůůs seƚs ŶeeĚeĚ ƚo cĂƌƌǇ oƵƚ ǇoƵƌ ƌoůes ĂŶĚ ƌesƉoŶsiďiůities͘ 

ϯ͘ /ŶƚeƌƉƌeƚ oƌŐĂŶisĂtioŶ Ɖoůicies͕ ƌƵůes ĂŶĚ seƌǀice ůeǀeů ĂŐƌeemeŶƚs͘ 

ϰ͘ �ǆeƌcise mĂiŶƚĂiŶiŶŐ coŶƚĂcƚ ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌs ƵsiŶŐ sƚĂŶĚĂƌĚ oƌŐĂŶisĂtioŶĂů ƉƌoceĚƵƌes͘ 

Unit	Objectives 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ ƚŚe ǁoƌŬ ƌeƋƵiƌemeŶƚs͘ 

Ask 
•  'iǀe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ sƚĂŶĚĂƌĚ oƌŐĂŶiǌĂtioŶĂů Ɖoůicies ĂŶĚ ƉƌoceĚƵƌes͘

Say 
•  CoŶceŶƚƌĂtioŶ is ŶeeĚeĚ Ăs ǇoƵ ǁiůů ŚĂǀe ƚo ƌeĂĚ͕ sƉeĂŬ͕ ůisƚeŶ ĂŶĚ ƚǇƉe simƵůƚĂŶeoƵsůǇ ǁŚiůe ƚĂŬiŶŐ ƚŚe 

oƌĚeƌ Ĩƌom cƵsƚomeƌs͘ WƌĂctise ǁiůů ŚeůƉ ǇoƵ ƚĂŬe ƚŚe oƌĚeƌs ƋƵicŬůǇ͘ 

•  �ůǁĂǇs ƌememďeƌ ƚŚĂƚ ƚŚe cƵsƚomeƌ is ĂŶŐƌǇ ďecĂƵse oĨ ƚŚe siƚƵĂtioŶ ŚeͬsŚe is iŶ ĂŶĚ Ŷoƚ ǁiƚŚ ǇoƵ ĂŶĚ 
ĂůǁĂǇs ŬeeƉ ǇoƵƌ cooů͘
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•  �s Ă C^R ǇoƵ ǁiůů ŚĂǀe ƚo Ĩoůůoǁ comƉĂŶǇ Ɖoůicies͘ dŚese Ɖoůicies ǁiůů Ŷoƚ oŶůǇ ǀĂƌǇ Ĩƌom oƌŐĂŶiǌĂtioŶ ƚo 
oƌŐĂŶisĂtioŶ ďƵƚ ǁiůů Ăůso ǀĂƌǇ Ĩƌom ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice ǇoƵ Ăƌe cĂƚeƌiŶŐ ƚo͘

•  �ŶǇ commƵŶicĂtioŶ ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌs ŚĂs ƚo ďe iŶ ůiŶe ǁiƚŚ ƚŚe comƉĂŶies ƚƌĂiŶiŶŐ ĂŶĚ ďƵsiŶess Ɖoůices͘

Explain 
ϭ͘ �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Voice Wƌocess Ͳ �cceƉtiŶŐ oƌĚeƌ ĂŶĚ ƚŚe sŬiůůs ƌeƋƵiƌeĚ Ĩoƌ ƚŚe Ɖƌocess͘

Ϯ͘ �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Voice Wƌocess Ͳ CƵsƚomeƌs ^eƌǀice ĂŶĚ ƚŚe sŬiůůs ƌeƋƵiƌeĚ Ĩoƌ ƚŚe Ɖƌocess͘

ϯ͘ �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Voice Wƌocess Ͳ deůeͲ^Ăůes ĂŶĚ ƚŚe sŬiůůs ƌeƋƵiƌeĚ Ĩoƌ ƚŚe Ɖƌocess͘

ϰ͘ �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Voice Wƌocess ʹ CoůůectioŶs ĂŶĚ ƚŚe sŬiůůs ƌeƋƵiƌeĚ Ĩoƌ ƚŚe Ɖƌocess͘

ϱ͘ �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Voice Wƌocess Ͳ DĂƚĂ �ŶƚƌǇ ĂŶĚ ƚŚe sŬiůůs ƌeƋƵiƌeĚ Ĩoƌ ƚŚe Ɖƌocess͘

ϲ͘ �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ŐeŶeƌĂů comƉeƚeŶcies Ĩoƌ ƚŚe CRM Ěomestic ǀoice ũoď ƌoůe͘

Elaborate 
(i)		Discuss	about	the	Standard	Organizational	Policies	

&oůůoǁiŶŐ ŐiǀeŶ is Ă ůisƚ oĨ sƚĂŶĚĂƌĚ Ɖoůicies ǇoƵ mƵsƚ Ĩoůůoǁ͘

•  zoƵ mƵsƚ siŐŶ Ă ďoŶĚ ƚŚĂƚ ŚeͬsŚe ǁiůů ǁoƌŬ ƵŶĚeƌ ƚŚe ŐƵiĚeůiŶes ͞ deůecom ReŐƵůĂƚoƌǇ �ƵƚŚoƌiƚǇ oĨ /ŶĚiĂ͘͟

•  zoƵ mƵsƚ eŶsƵƌe ƚŚĂƚ ǁŚĂƚeǀeƌ ĚĂƚĂ is ďeeŶ ƉƌoǀiĚeĚ ƚo ƚŚem mƵsƚ ďe ƵseĚ oŶůǇ ƚo mĂŬe ďƵsiŶess cĂůůs͘

•  zoƵ sŚoƵůĚ ďe ƉƌoĨessioŶĂů Ăůů ƚŚe time ĚƵƌiŶŐ ƚŚe ďƵsiŶess cĂůůs͘

•  dŚe ůĂŶŐƵĂŐe ƵseĚ ĚƵƌiŶŐ ƚŚe cĂůů sŚoƵůĚ ďe ƉƌoƉeƌ ĂŶĚ cůeĂƌ͘

•  zoƵ sŚoƵůĚ Ŷoƚ misůeĂĚ ƚŚe cƵsƚomeƌ iŶ oƌĚeƌ ƚo seůů ƚŚe ƉƌoĚƵcƚ͘

(ii)	Discuss	about	the	Standard	Organizational	Procedures

&oůůoǁiŶŐ ŐiǀeŶ is Ă ůisƚ oĨ ƚŚe sƚĂŶĚĂƌĚ oƌŐĂŶiǌĂtioŶĂů ƉƌoceĚƵƌe ƌeƋƵiƌeĚ ƚo Ĩoůůoǁ Ĩoƌ esƚĂďůisŚiŶŐ coŶƚĂcƚ 
ǁiƚŚ ƚŚe cƵsƚomeƌ͘

•  DeǀeůoƉ Ă ƉƌoĨessioŶĂů ŐƌeetiŶŐ͗

•  /ŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ĂŶĚ ǇoƵƌ comƉĂŶǇ͗

•  �ǆƉƌess ŐƌĂtiƚƵĚe

•  ^ƚĂƚe ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ǇoƵƌ cĂůů

•  ^cŚeĚƵůe Ă meetiŶŐ

•  ^ĂǇ dŚĂŶŬs

•  &oůůoǁ ƵƉ
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Activity 
•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬ ƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ĚiscƵss ĂďoƵƚ ǀoice Ɖƌocess ʹ �cceƉtiŶŐ oƌĚeƌ͘  

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬ ƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ĚiscƵss ĂďoƵƚ ǀoice Ɖƌocess ʹ CƵsƚomeƌ ^eƌǀice͘ 

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬ ƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ĚiscƵss ĂďoƵƚ ǀoice Ɖƌocess ʹ deůe ^Ăůes͘ 

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬ ƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ĚiscƵss ĂďoƵƚ ǀoice Ɖƌocess ʹ CoůůectioŶs͘ 

•  MĂŬe ƉĂƌticiƉĂŶƚ ďƌeĂŬ ƵƉ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ĚiscƵss ĂďoƵƚ ǀoice Ɖƌocess ʹ DĂƚĂ �ŶƚƌǇ͘ 

Exercise 
ϭ͘ ReĂĚ ƚŚe ƋƵestioŶ͘ dicŬ oŶ ƚŚe coƌƌecƚ ĂŶsǁeƌ;sͿ͘

•  /Ĩ ǇoƵ Ăƌe iŶ cƵsƚomeƌ seƌǀice͕ ǁŚicŚ oĨ ƚŚese sŬiůůs is Ă Mh^d Ĩoƌ ǇoƵ͍

a) Empathy

ďͿ �ŶĂůǇticĂů sŬiůůs

cͿ EƵmeƌicĂů sŬiůůs

ĚͿ ^eůůiŶŐ sŬiůůs

•  �eůĂ is iŶ ŶoŶͲǀoice Ɖƌocess͘ tŚicŚ is ƚŚe sŬiůů sŚe ŶeeĚ EKd ďe ŐooĚ Ăƚ͍

ĂͿ dǇƉiŶŐ sƉeeĚ

ďͿ ReĂĚiŶŐ sŬiůůs

cͿ tƌitiŶŐ sŬiůůs

d) Speaking skills

•  �ƵŶƚǇ is iŶ ƚeůeͲsĂůes͘ ,e is ŇƵeŶƚ iŶ ,iŶĚi͘ ,oǁeǀeƌ͕  Śis moƚŚeƌ ƚoŶŐƵe is �ŚoũƉƵƌi͘tŚĂƚ is ƚŚe oŶe ƚŚiŶŐ Śe 
mƵsƚ coŶscioƵsůǇ ĂǀoiĚ ǁŚiůe sƉeĂŬiŶŐ ƚo Śis cƵsƚomeƌs͍

ĂͿ dĂůŬiŶŐ ĂďoƵƚ Śis Śome ƚoǁŶ

b) Talking about the product he is selling

cͿ MoƚŚeƌ ƚoŶŐƵe iŶŇƵeŶce iŶ sƉeecŚ

ĚͿ �ďoƵƚ Śis comƉĂŶǇ

Ϯ͘ ^ƚĂƚe ƚŚe ƌoůe Ĩoƌ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ

;CƵsƚomeƌ seƌǀice͕ DĂƚĂ eŶƚƌǇ͕  �cceƉtiŶŐ oƌĚeƌ͕  deůeͲsĂůes͕ CoůůectioŶsͿ

ĂͿ dĂŬes Ăs ǁeůů Ăs mĂŬes cĂůůs ƚo ƌecoǀeƌ ĚƵes ĂŶĚ oƵƚsƚĂŶĚiŶŐ ƉĂǇmeŶƚs Ĩƌom cƵsƚomeƌs͘

Collections

ďͿ ,Ăs ƚo ƚĂŬe oƌĚeƌs Ĩƌom cƵsƚomeƌs͕ ůoŐ ƚŚem iŶƚo ƚŚe sǇsƚem͘

Accepting	orders

cͿ ,Ăs ƚo ĂƩeŶĚ ƚo eŶƋƵiƌies͕ comƉůĂiŶƚs͕ ĚemĂŶĚs͕ ĂŶĚ ƌeƋƵesƚs Ĩƌom cƵsƚomeƌs͘

Customer enquiries
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ĚͿ ,Ăs ƚo ƚǇƉe Ăƚ Ă sƉeeĚ oĨ ϰϱ ǁoƌĚs Ɖeƌ miŶƵƚe ǁiƚŚ ϵϱй ĂccƵƌĂcǇ͘

Data entry

eͿ MĂŬes cĂůůs ƚo seůů Ă ƉƌoĚƵcƚ oƌ Ă seƌǀice͘

Tele-sales

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌiǌe ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  deůů ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƚŚe ƋƵestioŶs͘
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At the end of the module, you will be able to make the students: 

ϭ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ occƵƉĂtioŶĂů ŚĂǌĂƌĚs͘ 

Ϯ͘ �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ is ĂŶ emeƌŐeŶcǇ eǀĂcƵĂtioŶ͘ 

ϯ͘ DiscƵss ƚŚe eǀĂcƵĂtioŶ ƉƌoceĚƵƌe͘ 

Key Learning Outcomes 



CRM Domestic Voice

ϳϱ

UNIT 5.1: Hazards at Workplace

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

ϭ͘ DeĂů ǁiƚŚ occƵƉĂtioŶĂů ŚĂǌĂƌĚs͘

Unit	Objectives 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ ŚĂǌĂƌĚs Ăƚ ǁoƌŬƉůĂce͘ 

Ask 
•  'iǀe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ ĂŶĚ iƚs sƚƌƵcƚƵƌe͘

•  ,oǁ ƚo ƌecoŐŶiǌe ƉŚǇsicĂů ŚĂǌĂƌĚs͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ occƵƉĂtioŶĂů ŚĂǌĂƌĚs͘ 

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe Ŷoƌms ĂŶĚ seƌǀices oĨ ŐoǀeƌŶmeŶƚ ĂŐeŶcies͍

Say 
•  dŚe oƌŐĂŶisĂtioŶ cĂŶ ĨĂce some ŚeĂůƚŚ ŚĂǌĂƌĚ ƚŚĂƚ coƵůĚ ƉƵƚ ƚŚe ůiǀes oĨ ƚŚe emƉůoǇees iŶ ĚĂŶŐeƌ͘  ,ĂǌĂƌĚs 

cĂŶ ďe oĨ ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes ĚeƉeŶĚiŶŐ oŶ ƚŚe iŶĚƵsƚƌǇ ĂŶĚ ƚŚe eŶǀiƌoŶmeŶƚ iŶ ǁŚicŚ ƚŚe emƉůoǇees ǁoƌŬ͘

•  KccƵƉĂtioŶĂů ŚĂǌĂƌĚs Ăƌe Ɖƌoďůems ƚŚĂƚ Ă ǁoƌŬeƌ ĨĂces ĚƵe ƚo Śis oƌ Śeƌ occƵƉĂtioŶ͘ �s Ă CRM͕ ǇoƵ ǁiůů ŚĂǀe 
ƉƌoůoŶŐeĚ ŚoƵƌs oĨ ǁoƌŬiŶŐ iŶ ĨƌoŶƚ oĨ Ă comƉƵƚeƌ͕  ƵsiŶŐ ŚeĂĚƉŚoŶes ĂŶĚ siƫŶŐ oŶ Ă cŚĂiƌ͘

•  &oƌ Ƶseƌs ǁŚo ŚĂďiƚƵĂůůǇ Ƶse ĚisƉůĂǇ scƌeeŶ eƋƵiƉmeŶƚ Ăs Ă siŐŶiĮcĂŶƚ ƉĂƌƚ oĨ ƚŚeiƌ ǁoƌŬ͕ ŚĂǀe come Ăcƌoss 
ceƌƚĂiŶ occƵƉĂtioŶĂů ŚĂǌĂƌĚs͘ dŚese ůeĂĚ ƚo ŚeĂůƚŚ Ɖƌoďůems ůiŬe ƌeƉetitiǀe sƚƌĂiŶ iŶũƵƌǇ͕  eǇe sƚƌĂiŶ͕ ďĂcŬ ƉĂiŶ 
ĂŶĚ sƚƌess͘
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•  �ůů ǁiƌiŶŐ oŶ ƚŚe Ňooƌ oƌ ĂůoŶŐ ƚŚe ǁĂůůs ŶeeĚs ƚo ďe ƉƌoƉeƌůǇ iŶsƵůĂƚeĚ͘

•  tiƌiŶŐ ƌeƋƵiƌeĚ Ĩoƌ ƚŚe ŐeŶeƌĂƚoƌ ďĂcŬƵƉ ĂŶĚ Ĩoƌ coŶŶectiŶŐ ƚŚe ǀĂƌioƵs Ěeǀices ƵseĚ Ĩoƌ eŶƌoůmeŶƚ ŶeĂƚůǇ 
oƌŐĂŶiseĚ͘

•  &Ƶeů Ĩoƌ ŐeŶeƌĂƚoƌ oƌ ĂŶǇ oƚŚeƌ iŶŇĂmmĂďůe mĂƚeƌiĂů sƚoƌeĚ ĂǁĂǇ Ĩƌom ƚŚe eŶƌoůmeŶƚ ĂƌeĂ͘

•  >ocĂů �meƌŐeŶcǇ ,eůƉ ŶƵmďeƌs ĂǀĂiůĂďůe Ăƚ ƚŚe ceŶƚƌe ĂŶĚ Ăƌe KƉeƌĂƚoƌs ĂǁĂƌe oĨ ƚŚem͘ �ůů ƚŚe eůecƚƌicĂů 
eƋƵiƉmeŶƚ is ƉƌoƉeƌůǇ eĂƌƚŚeĚ͘ 

Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ cŚecŬůisƚ Ĩoƌ ǁoƌŬsƚĂtioŶs͘

•  �ǆƉůĂiŶ cŚecŬůisƚ Ĩoƌ ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘

•  �ǆƉůĂiŶ Ŷoƌms ĂŶĚ seƌǀices oĨ ŐoǀeƌŶmeŶƚ ĂŐeŶcies͘

Exercise 
ϭ͘ zoƵƌ ďĂcŬ ŚĂs ďeeŶ ŚƵƌtiŶŐ ĚƵe ƚo Ă ďĂĚ ďĂcŬƌesƚ oĨ ǇoƵƌ cŚĂiƌ͘  tŚĂƚ Ěo ǇoƵ Ěo͍ 

ĂͿ ComƉůĂiŶ ĂďoƵƚ iƚ ƚo eǀeƌǇoŶe ǇoƵ meeƚ 

ďͿ tƌiƚe ĂŶ �ͲmĂiů ƚo ǇoƵƌ d> ƚeůůiŶŐ ƚŚem Śoǁ iŶeĸcieŶƚ ƚŚeǇ Ăƌe 

cͿ :oiŶ ǇoŐĂ cůĂsses 

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

Ϯ͘ zoƵ ŚĂǀe ĚeǀeůoƉeĚ ŐůĂsses ĚƵe ƚo ƉƌoůoŶŐeĚ Ƶse oĨ ƚŚe comƉƵƚeƌ͘  zoƵ ŚĂǀe Ă ďĂĚ ŚĂďiƚ oĨ siƫŶŐ ƚoo cůose 
ƚo ƚŚe scƌeeŶ͘ tŚĂƚ Ěo ǇoƵ Ěo Ŷoǁ͍

ĂͿ ResiŐŶ ĂŶĚ ƚeůů ǇoƵƌ d> ƚŚĂƚ /ƚ is Śis oƌ Śeƌ ĨĂƵůƚ 

ďͿ CƌǇ ĂďoƵƚ iƚ͘ EoƚŚiŶŐ moƌe ǇoƵ cĂŶ Ěo

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

ĚͿ CoŶtiŶƵe ƚo siƚ cůose ƚo ƚŚe scƌeeŶ͘ /ƚ is Ă siŐŶ oĨ ďeiŶŐ iŶƚeůůiŐeŶƚ ƚo ŚĂǀe ŐůĂsses 

ϯ͘ tŚĂƚ ŬiŶĚ oĨ ŬeǇďoĂƌĚ sŚoƵůĚ ǇoƵ Ƶse͍ 

ĂͿ � moĚeƌŶ͕ ďƌĂŶĚ Ŷeǁ ŬeǇďoĂƌĚ 

ďͿ KůĚ͕ secoŶĚͲŚĂŶĚ ŬeǇďoĂƌĚ 

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

ĚͿ dŚe oŶe ƚŚĂƚ ǇoƵƌ d> is ƵsiŶŐ 
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Activity 
•  dĂŬe Ă ƉƌiŶƚ oƵƚ oĨ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƋƵiǌ ĂŶĚ ĚisƚƌiďƵƚe iƚ ƚo ƚŚe ǁŚoůe cůĂss͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe iƚ ϮϬ miŶƵƚes͛ time͘

•  �Ōeƌ eǀeƌǇoŶe is comƉůeƚeĚ͕ ĂsŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo eǆcŚĂŶŐe ƚŚeiƌ sŚeeƚs ǁiƚŚ ƚŚeiƌ ŶeiŐŚďoƵƌ͘  

•  /ŶsƚƌƵcƚ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ǁƌiƚe ŶĂme oŶ eǀeƌǇ sŚeeƚ͘

•  Eoǁ͕ sŚĂƌe coƌƌecƚ ĂŶsǁeƌs ǁiƚŚ ƚŚe cůĂss͘

Notes	for	Facilitation 
•  �ŶcoƵƌĂŐe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs so ƚŚĂƚ ƚŚeǇ cĂŶ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs ;iĨ ĂŶǇͿ oŶ ĨƵƚƵƌe ũoď ƌoůe͘

•  ,eůƉ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe Ăůů ƚŚe ƚĂsŬs iŶcůƵĚeĚ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů͘

•  dƌĂiŶeƌ mĂǇ Ƶse ƌoƚĂtioŶĂů ďĂsis Ĩoƌ iŶĚiǀiĚƵĂůs oƌ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ƚĂŬe ƵƉ ĚiīeƌeŶƚ Ăctiǀities͕ ĂŶsǁeƌiŶŐ ƚŚe 
ƋƵestioŶ͕ eƚc͘

•  WƌoǀiĚe ĨeeĚďĂcŬ ƚo ƚŚe ŐƌoƵƉ Ăs Ă ǁŚoůe Ăs ƚo iƚs ƉeƌĨoƌmĂŶce͘

•  �ŶsƵƌe ǇoƵ ŚĂǀe Ăůů ƚŚe mĂƚeƌiĂů Ĩoƌ ƚŚe ĂctiǀiƚǇ Ͳ eǆeƌcise sŚeeƚs͕ ƌeůĂƚeĚ ƌeĂĚiŶŐ͕ sƚĂtioŶeƌǇ͕  eƚc͘

•  ReͲemƉŚĂsiǌe ŬeǇ ƉoiŶƚs mĂĚe ĂŶĚ issƵes ƌĂiseĚ ĚƵƌiŶŐ ƚŚe sessioŶ͘ 
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UNIT 5.2: Dealing with Emergencies

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

ϭ͘ DemoŶsƚƌĂƚe emeƌŐeŶcǇ eǀĂcƵĂtioŶ͘ 

Ϯ͘ �ǆeƌcise ƚŚe eǀĂcƵĂtioŶ ƉƌoceĚƵƌe͘ 

Unit	Objectives 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘ 

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ƵŶiƚ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ Ăƌe ŐoiŶŐ ƚo ůeĂƌŶ Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ emeƌŐeŶcies͘ 

Ask 
•  'iǀe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ĂďoƵƚ ƚŚe emeƌŐeŶcies Ăƚ ǁoƌŬƉůĂce͘ 

•  �sŬ Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ meĚicĂů emeƌŐeŶcies͘

•  �sŬ ĂďoƵƚ ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ someoŶe ǁŚo is ďůeeĚiŶŐ͘ 

•  �sŬ ĂďoƵƚ ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ someoŶe ǁŚo is iŶ sŚocŬ͘ 

Explain 
•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe emeƌŐeŶcies ƚŚĂƚ ĂŶ iŶĚiǀiĚƵĂů cĂŶ eǆƉeƌieŶce Ăƚ ǁoƌŬƉůĂce͍

•  ,oǁ ƚo sƚĂǇ eƋƵiƉƉeĚ Ĩoƌ emeƌŐeŶcies Ăƚ ǁoƌŬƉůĂce͍

•  ,oǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ meĚicĂů emeƌŐeŶcies Ăƚ ǁoƌŬƉůĂce͍



CRM Domestic Voice

ϳϵ

Explain 
•  �ǆƉůĂiŶ �ůeeĚiŶŐ ĂŶĚ Śoǁ ƚo sƚoƉ iƚ͘ 

•  tŚĂƚ is Ă sŚocŬ͍ tŚĂƚ Ăƌe iƚs cĂƵses ĂŶĚ sǇmƉƚoms͍

•  tŚĂƚ is ĨĂiŶtiŶŐ͍ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ someoŶe ǁŚo ŚĂs ĨĂiŶƚeĚ͍

•  tŚĂƚ Ăƌe mƵscůe cƌĂmƉs ĂŶĚ Śoǁ ƚo Ăssisƚ Ă ƉeƌsoŶ ŚĂǀiŶŐ mƵscůe cƌĂmƉs͍

•  �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ Śoǁ ƚo Ăssisƚ someoŶe sƵīeƌiŶŐ Ĩƌom sƚƌĂiŶ oƌ sƉƌĂiŶ͘

•  �ǆƉůĂiŶ sƚƵĚeŶƚ ĂďoƵƚ R͘/͘C͘� meƚŚoĚ͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ĨƌĂcƚƵƌes ĂŶĚ iƚs sǇmƉƚoms͘

•  �ǆƉůĂiŶ ĂŶimĂů ďiƚes ĂŶĚ Śoǁ ƚo Ăssisƚ someoŶe ďeeŶ ďiƩeŶ ďǇ ĂŶ ĂŶimĂů͘

•  �ǆƉůĂiŶ Ŷose ďůeeĚs ĂŶĚ Śoǁ ƚo coŶƚƌoů iƚ͘

•  �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo ƌemoǀe ĂŶǇ ĨoƌeiŐŶ oďũecƚ Ĩƌom ƚŚe eǇe͘

Ask 
•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ĨĂiŶtiŶŐ ĂŶĚ sŚocŬ͕ ŚĂǀe ƚŚeǇ eǀeƌ eǆƉeƌieŶceĚ ĂŶǇ sƵcŚ siƚƵĂtioŶ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂďoƵƚ ƚŚe ĚisůocĂtioŶ ĂŶĚ ĨƌĂcƚƵƌe͘

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe siŐŶs oĨ ĂŶ �sƚŚmĂ �ƩĂcŬ͍

•  �sŬ ĂďoƵƚ ƚŚe ƉƌoceĚƵƌes ƚo Ăssisƚ someoŶe ǁŚo ŚĂs ďeeŶ ďiƩeŶ ďǇ ĂŶ ĂŶimĂů͘

Activity 
DiǀiĚe ƚŚe cůĂss iŶ ŐƌoƵƉs ĂŶĚ ĂsŬ eĂcŚ ŐƌoƵƉ ƚo Őiǀe ƉƌeseŶƚĂtioŶ oŶ oŶe oĨ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƚoƉics͗

•  dǇƉes oĨ emeƌŐeŶcies Ăƚ ǁoƌŬƉůĂce

•  DeĂůiŶŐ ǁiƚŚ MeĚicĂů �meƌŐeŶcies

•  �ǆƉůĂiŶ emeƌŐeŶcǇ eǀĂcƵĂtioŶ ĂŶĚ iƚs sƚeƉs

Exercise 
ϭ͘ hŶĨoƌƚƵŶĂƚeůǇ Ă Įƌe ďƌoŬe iŶ ǇoƵƌ comƉĂŶǇ ĂŶĚ eǀeƌǇoŶe is ƌƵŶŶiŶŐ ƚo ƚŚe sĂĨe ĂƌeĂ͘ zoƵ ǁeƌe oƵƚsiĚe ƚŚe 

ďƵiůĚiŶŐ͘ tŚĂƚ ǁiůů ǇoƵ Ěo͍ 

ĂͿ zoƵ ǁiůů ƌƵŶ ĂǁĂǇ ǁiƚŚoƵƚ iŶĨoƌmiŶŐ ĂŶǇoŶe͘ 

b) You will go to the safe area too. 

cͿ zoƵ ǁiůů ǁĂiƚ Ĩoƌ someoŶe ƚo cĂůů ǇoƵ ĂŶĚ ƚeůů ǇoƵ ĂďoƵƚ iƚ͘ 

ĚͿ zoƵ ǁiůů sƚĂŶĚ ƚŚeƌe ǁĂƚcŚiŶŐ ďecĂƵse iƚ ĚoesŶ͛ƚ imƉĂcƚ ǇoƵ͘ 
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ϴϬ

Notes	for	Facilitation 
•  �ŶcoƵƌĂŐe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs so ƚŚĂƚ ƚŚeǇ cĂŶ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs ;iĨ ĂŶǇͿ oŶ ĨƵƚƵƌe ũoď ƌoůe͘

•  ,eůƉ ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo comƉůeƚe Ăůů ƚŚe ƚĂsŬs iŶcůƵĚeĚ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ mĂŶƵĂů͘

•  dƌĂiŶeƌ mĂǇ Ƶse ƌoƚĂtioŶĂů ďĂsis Ĩoƌ iŶĚiǀiĚƵĂůs oƌ iŶ ŐƌoƵƉs ƚo ƚĂŬe ƵƉ ĚiīeƌeŶƚ Ăctiǀities͕ ĂŶsǁeƌiŶŐ ƚŚe 
ƋƵestioŶ͕ eƚc͘

•  WƌoǀiĚe ĨeeĚďĂcŬ ƚo ƚŚe ŐƌoƵƉ Ăs Ă ǁŚoůe Ăs ƚo iƚs ƉeƌĨoƌmĂŶce͘

•  �ŶsƵƌe ǇoƵ ŚĂǀe Ăůů ƚŚe mĂƚeƌiĂů Ĩoƌ ƚŚe ĂctiǀiƚǇ Ͳ eǆeƌcise sŚeeƚs͕ ƌeůĂƚeĚ ƌeĂĚiŶŐ͕ sƚĂtioŶeƌǇ͕  eƚc͘

•  ReͲemƉŚĂsiǌe ŬeǇ ƉoiŶƚs mĂĚe ĂŶĚ issƵes ƌĂiseĚ ĚƵƌiŶŐ ƚŚe sessioŶ͘

Ϯ͘ EĂmes Ăƌe ďeiŶŐ cĂůůeĚ oƵƚ Ăƚ ƚŚe sĂĨe ĂƌeĂ ďǇ ǇoƵƌ d>͘ zoƵ ƌeĂůiǌe oŶe oĨ ǇoƵƌ ĨƌieŶĚ Ĩƌom ĂŶoƚŚeƌ ƚeĂm is 
stiůů iŶ ƚŚe ďƵiůĚiŶŐ ďƵƚ ǇoƵƌ d> ĚoesŶ͛ƚ ŬŶoǁ ďecĂƵse Śe is Ŷoƚ Ĩƌom ǇoƵƌ ƚeĂm͘ tŚĂƚ ǁiůů ǇoƵ Ěo͍ 

a) You will inform your TL. 

ďͿ zoƵ ǁiůů ƌƵŶ iŶƚo ƚŚe ďƵiůĚiŶŐ ůiŬe Ă Śeƌo͘ 

cͿ zoƵ ǁiůů cĂůů ǇoƵƌ ĨƌieŶĚ ĂŶĚ ĂsŬ Śim ƚo come oƵƚ͘ 

ĚͿ zoƵ ǁiůů ǁĂiƚ͘ 

ϯ͘ �Ŷ ĂssemďůǇ ƉoiŶƚ is 

ĂͿ Ă ƉůĂce ǁŚeƌe oĸce sƵƉƉůies Ăƌe ŬeƉƚ 

ďͿ Ă ƉůĂce ǁŚeƌe ƉeoƉůe come ƚo ŐossiƉ 

c) a	place	where	you	assemble	during	emergency	evacuation	

ĚͿ ƚŚe ďesƚ ƉůĂce iŶ ƚŚe oĸce 

ϰ͘ &iƌsƚ ĂiĚ Ĩoƌ ďůeeĚiŶŐ iŶcůƵĚes͗ 

ĂͿ �ƉƉůǇiŶŐ Ěiƌecƚ ƉƌessƵƌe ƚo ƚŚe ǁoƵŶĚ ǁiƚŚ Ă Ěiƌecƚ ƉƌessƵƌe ďĂŶĚĂŐe

ďͿ �ůeǀĂtiŶŐ ƚŚe ǁoƵŶĚ ƚo sůoǁ ƚŚe ďůeeĚiŶŐ

cͿ tŚeŶ ŶecessĂƌǇ͕  ĂƉƉůǇiŶŐ ĂĚĚitioŶĂů ƉƌessƵƌe ƚo ŚeůƉ ƌeĚƵce ďůeeĚiŶŐ

d) All of the above 

ϱ͘ tŚĂƚ is ƚŚe Įƌsƚ ƚŚiŶŐ ǇoƵ sŚoƵůĚ Ěo ǁŚeŶ ǇoƵ Ŷotice someoŶe ǁŚo mĂǇ ďe sƵīeƌiŶŐ Ĩƌom Ă meĚicĂů 
emeƌŐeŶcǇ͍ 

ĂͿ RƵŶ ĂǁĂǇ͘ zoƵ Ěo Ŷoƚ ǁĂŶƚ ƚo ďe ďůĂmeĚ Ĩoƌ iƚ͘ 

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

cͿ 'ĂƚŚeƌ eǀeƌǇoŶe ĂŶĚ ŐossiƉ ĂďoƵƚ iƚ͘ 

ĚͿ CĂůů ǇoƵƌ d>͘ dŚis ůooŬs ůiŬe Śis ũoď͘ 

ϲ͘ tŚĂƚ Ěoes R͘/͘C͘� sƚĂŶĚ Ĩoƌ͍ 

a) Rest,	Ice,	Compression,	Elevation	

ďͿ Reũoice͕ /ĚeĂůise͕ CoŶceŶƚƌĂƚe͕ �ŶcoƵƌĂŐe 

cͿ Resƚ͕ /ce͕ ComƉƌessioŶ͕ �ǆeƌcise 

ĚͿ Resƚ͕ /ce͕ CĂůů͕ �ůeǀĂƚe 
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At the end of the module, you will be able to make the students: 

ϭ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚeĂůƚŚ 

Ϯ͘ >isƚ commoŶ ŚeĂůƚŚ issƵes 

ϯ͘ DiscƵss tiƉs ƚo ƉƌeǀeŶƚ commoŶ ŚeĂůƚŚ issƵes 

ϰ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚǇŐieŶe 

ϱ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ^ǁĂccŚ �ŚĂƌĂƚ �ďŚiǇĂŶ 

ϲ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚĂďiƚ 

ϳ͘ DiscƵss ǁĂǇs ƚo seƚ ƵƉ Ă sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ 

ϴ͘ DiscƵss cƌiticĂů sĂĨeƚǇ ŚĂďiƚs ƚo ďe ĨoůůoǁeĚ ďǇ emƉůoǇees 

ϵ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ seůĨͲĂŶĂůǇsis 

ϭϬ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ motiǀĂtioŶ ǁiƚŚ ƚŚe ŚeůƉ oĨ MĂsůoǁ s͛ ,ieƌĂƌcŚǇ oĨ EeeĚs 

ϭϭ͘ DiscƵss ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ĂcŚieǀemeŶƚ motiǀĂtioŶ 

ϭϮ͘ >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁiƚŚ ĂcŚieǀemeŶƚ motiǀĂtioŶ 

ϭϯ͘ >isƚ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ĨĂcƚoƌs ƚŚĂƚ motiǀĂƚe ǇoƵ 

ϭϰ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo mĂiŶƚĂiŶ Ă Ɖositiǀe ĂƫƚƵĚe 

ϭϱ͘ DiscƵss ƚŚe ƌoůe oĨ ĂƫƚƵĚe iŶ seůĨͲĂŶĂůǇsis 

ϭϲ͘ >isƚ ǇoƵƌ sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ ǁeĂŬŶesses 

ϭϳ͘ DiscƵss ƚŚe ƋƵĂůities oĨ ŚoŶesƚ ƉeoƉůe 

ϭϴ͘ Descƌiďe ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ŚoŶesƚǇ iŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

ϭϵ͘ DiscƵss ƚŚe eůemeŶƚs oĨ Ă sƚƌoŶŐ ǁoƌŬ eƚŚic 

ϮϬ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo Ĩosƚeƌ Ă ŐooĚ ǁoƌŬ eƚŚic 

Ϯϭ͘ >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ŚiŐŚůǇ cƌeĂtiǀe ƉeoƉůe 

ϮϮ͘ >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ŚiŐŚůǇ iŶŶoǀĂtiǀe ƉeoƉůe 

Ϯϯ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ time mĂŶĂŐemeŶƚ 

Ϯϰ͘ >isƚ ƚŚe ƚƌĂiƚs oĨ eīectiǀe time mĂŶĂŐeƌs 

Ϯϱ͘ Descƌiďe eīectiǀe time mĂŶĂŐemeŶƚ ƚecŚŶiƋƵe 

Ϯϲ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ 

Ϯϳ͘ Descƌiďe ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ sƚƌĂƚeŐies 

Ϯϴ͘ DiscƵss tiƉs Ĩoƌ ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ 

Ϯϵ͘ DiscƵss ƚŚe cĂƵses oĨ sƚƌess 

ϯϬ͘ DiscƵss ƚŚe sǇmƉƚoms oĨ sƚƌess 

ϯϭ͘ DiscƵss tiƉs Ĩoƌ sƚƌess mĂŶĂŐemeŶƚ 

ϯϮ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă comƉƵƚeƌ 

Key Learning Outcomes 
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ϯϯ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă ŬeǇďoĂƌĚ 

ϯϰ͘ RecĂůů ďĂsic comƉƵƚeƌ ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϯϱ͘ RecĂůů ďĂsic comƉƵƚeƌ ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϯϲ͘ RecĂůů ƚŚe ĨƵŶctioŶs oĨ ďĂsic comƉƵƚeƌ ŬeǇs 

ϯϳ͘ DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ĂƉƉůicĂtioŶs oĨ M^ Kĸce 

ϯϴ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ MicƌosoŌ KƵƚůooŬ 

ϯϵ͘ DiscƵss ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ eͲcommeƌce 

ϰϬ͘ >isƚ ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ eͲcommeƌce Ĩoƌ ƌeƚĂiůeƌs ĂŶĚ cƵsƚomeƌs 

ϰϭ͘ DiscƵss Śoǁ ƚŚe DiŐiƚĂů /ŶĚiĂ cĂmƉĂiŐŶ ǁiůů ŚeůƉ ďoosƚ eͲcommeƌce iŶ /ŶĚiĂ 

ϰϮ͘ �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ǇoƵ ǁiůů seůů Ă ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice oŶ ĂŶ eͲcommeƌce ƉůĂƞoƌm 

ϰϯ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ sĂǀiŶŐ moŶeǇ 

ϰϰ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ sĂǀiŶŐ moŶeǇ 

ϰϱ͘ DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚs 

ϰϲ͘ Descƌiďe ƚŚe Ɖƌocess oĨ oƉeŶiŶŐ Ă ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚ 

ϰϳ͘ DiīeƌeŶtiĂƚe ďeƚǁeeŶ ĮǆeĚ ĂŶĚ ǀĂƌiĂďůe cosƚs 

ϰϴ͘ Descƌiďe ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ iŶǀesƚmeŶƚ oƉtioŶs 

ϰϵ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ iŶsƵƌĂŶce ƉƌoĚƵcƚs 

ϱϬ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ ƚĂǆes 

ϱϭ͘ DiscƵss ƚŚe Ƶses oĨ oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ 

ϱϮ͘ DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ eůecƚƌoŶic ĨƵŶĚs ƚƌĂŶsĨeƌs 

ϱϯ͘ DiscƵss ƚŚe sƚeƉs ƚo ƉƌeƉĂƌe Ĩoƌ ĂŶ iŶƚeƌǀieǁ 

ϱϰ͘ DiscƵss ƚŚe sƚeƉs ƚo cƌeĂƚe ĂŶ eīectiǀe ResƵme 

ϱϱ͘ DiscƵss ƚŚe mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ ĂsŬeĚ iŶƚeƌǀieǁ ƋƵestioŶs 

ϱϲ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚe mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ ĂsŬeĚ iŶƚeƌǀieǁ ƋƵestioŶs 

ϱϳ͘ DiscƵss ďĂsic ǁoƌŬƉůĂce ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϱϴ͘ DiscƵss ƚŚe coŶceƉƚ oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 

ϱϵ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 

ϲϬ͘ Descƌiďe ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

ϲϭ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ eŶƚeƌƉƌises 

ϲϮ͘ >isƚ ƚŚe ƋƵĂůities oĨ ĂŶ eīectiǀe ůeĂĚeƌ 

ϲϯ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ eīectiǀe ůeĂĚeƌsŚiƉ 

ϲϰ͘ >isƚ ƚŚe ƚƌĂiƚs oĨ ĂŶ eīectiǀe ƚeĂm 

ϲϱ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ůisƚeŶiŶŐ eīectiǀeůǇ 

ϲϲ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ůisƚeŶ eīectiǀeůǇ 

ϲϳ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ sƉeĂŬiŶŐ eīectiǀeůǇ 
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ϲϴ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo sƉeĂŬ eīectiǀeůǇ 

ϲϵ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo soůǀe Ɖƌoďůems

ϳϬ͘ >isƚ imƉoƌƚĂŶƚ Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ ƚƌĂiƚs 

ϳϭ͘ DiscƵss ǁĂǇs ƚo Ăssess Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ sŬiůůs 

ϳϮ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ŶeŐotiĂtioŶ 

ϳϯ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ŶeŐotiĂƚe 

ϳϰ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ Ŷeǁ ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities 

ϳϱ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities ǁiƚŚiŶ ǇoƵƌ ďƵsiŶess 

ϳϲ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

ϳϳ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

ϳϴ͘ >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

ϳϵ͘ RecĂůů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ sƵccess sƚoƌies 

ϴϬ͘ DiscƵss ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů Ɖƌocess 

ϴϭ͘ Descƌiďe ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem 

ϴϮ͘ DiscƵss ƚŚe ŐoǀeƌŶmeŶƚ s͛ ƌoůe iŶ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem 

ϴϯ͘ DiscƵss ƚŚe cƵƌƌeŶƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem iŶ /ŶĚiĂ 

ϴϰ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚe MĂŬe iŶ /ŶĚiĂ cĂmƉĂiŐŶ 

ϴϱ͘ DiscƵss ƚŚe ƌeůĂtioŶsŚiƉ ďeƚǁeeŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ĂŶĚ ƌisŬ ĂƉƉetiƚe 

ϴϲ͘ DiscƵss ƚŚe ƌeůĂtioŶsŚiƉ ďeƚǁeeŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ĂŶĚ ƌesiůieŶce 

ϴϳ͘ Descƌiďe ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ Ă ƌesiůieŶƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

ϴϴ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ ĨĂiůƵƌe 

ϴϵ͘ DiscƵss Śoǁ mĂƌŬeƚ ƌeseĂƌcŚ is cĂƌƌieĚ oƵƚ 

ϵϬ͘ Descƌiďe ƚŚe ϰ Ws oĨ mĂƌŬetiŶŐ 

ϵϭ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ iĚeĂ ŐeŶeƌĂtioŶ 

ϵϮ͘ RecĂůů ďĂsic ďƵsiŶess ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϵϯ͘ DiscƵss ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ CRM 

ϵϰ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ CRM 

ϵϱ͘ DiscƵss ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ ŶeƚǁoƌŬiŶŐ 

ϵϲ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ ŶeƚǁoƌŬiŶŐ 

ϵϳ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ seƫŶŐ ŐoĂůs 

ϵϴ͘ DiīeƌeŶtiĂƚe ďeƚǁeeŶ sŚoƌƚͲƚeƌm͕ meĚiƵmͲƚeƌm ĂŶĚ ůoŶŐͲƚeƌm ŐoĂůs 

ϵϵ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ǁƌiƚe Ă ďƵsiŶess ƉůĂŶ 

ϭϬϬ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ĮŶĂŶciĂů ƉůĂŶŶiŶŐ Ɖƌocess 

ϭϬϭ͘ DiscƵss ǁĂǇs ƚo mĂŶĂŐe ǇoƵƌ ƌisŬ 

ϭϬϮ͘ Descƌiďe ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ĂŶĚ ĨoƌmĂůities Ĩoƌ ĂƉƉůǇiŶŐ Ĩoƌ ďĂŶŬ ĮŶĂŶce
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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:

ϭ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚeĂůƚŚ 

Ϯ͘ >isƚ commoŶ ŚeĂůƚŚ issƵes 

ϯ͘ DiscƵss tiƉs ƚo ƉƌeǀeŶƚ commoŶ ŚeĂůƚŚ issƵes 

ϰ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚǇŐieŶe 

ϱ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ^ǁĂccŚ �ŚĂƌĂƚ �ďŚiǇĂŶ 

ϲ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚĂďiƚ 

ϳ͘ DiscƵss ǁĂǇs ƚo seƚ ƵƉ Ă sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ 

ϴ͘ DiscƵss cƌiticĂů sĂĨeƚǇ ŚĂďiƚs ƚo ďe ĨoůůoǁeĚ ďǇ emƉůoǇees 

ϵ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ seůĨͲĂŶĂůǇsis 

ϭϬ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ motiǀĂtioŶ ǁiƚŚ ƚŚe ŚeůƉ oĨ MĂsůoǁ s͛ ,ieƌĂƌcŚǇ oĨ EeeĚs 

ϭϭ͘ DiscƵss ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ĂcŚieǀemeŶƚ motiǀĂtioŶ 

ϭϮ͘ >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁiƚŚ ĂcŚieǀemeŶƚ motiǀĂtioŶ 

ϭϯ͘ >isƚ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ĨĂcƚoƌs ƚŚĂƚ motiǀĂƚe ǇoƵ 

ϭϰ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo mĂiŶƚĂiŶ Ă Ɖositiǀe ĂƫƚƵĚe 

ϭϱ͘ DiscƵss ƚŚe ƌoůe oĨ ĂƫƚƵĚe iŶ seůĨͲĂŶĂůǇsis 

ϭϲ͘ >isƚ ǇoƵƌ sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ ǁeĂŬŶesses 

ϭϳ͘ DiscƵss ƚŚe ƋƵĂůities oĨ ŚoŶesƚ ƉeoƉůe 

ϭϴ͘ Descƌiďe ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ŚoŶesƚǇ iŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

ϭϵ͘ DiscƵss ƚŚe eůemeŶƚs oĨ Ă sƚƌoŶŐ ǁoƌŬ eƚŚic 

ϮϬ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo Ĩosƚeƌ Ă ŐooĚ ǁoƌŬ eƚŚic 

Ϯϭ͘ >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ŚiŐŚůǇ cƌeĂtiǀe ƉeoƉůe 

ϮϮ͘ >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ŚiŐŚůǇ iŶŶoǀĂtiǀe ƉeoƉůe 

Ϯϯ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ time mĂŶĂŐemeŶƚ 

Ϯϰ͘ >isƚ ƚŚe ƚƌĂiƚs oĨ eīectiǀe time mĂŶĂŐeƌs 

Ϯϱ͘ Descƌiďe eīectiǀe time mĂŶĂŐemeŶƚ ƚecŚŶiƋƵe 

Ϯϲ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ 

Ϯϳ͘ Descƌiďe ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ sƚƌĂƚeŐies 

Ϯϴ͘ DiscƵss tiƉs Ĩoƌ ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ 

Ϯϵ͘ DiscƵss ƚŚe cĂƵses oĨ sƚƌess 

ϯϬ͘ DiscƵss ƚŚe sǇmƉƚoms oĨ sƚƌess 

ϯϭ͘ DiscƵss tiƉs Ĩoƌ sƚƌess mĂŶĂŐemeŶƚ 

Unit	Objectives 



Facilitator Guide

ϴϲ

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ,eĂůƚŚ͕ ,Ăďiƚs ĂŶĚ ,ǇŐieŶe͘ tŚĂƚ is ,eĂůƚŚ͍ �s Ɖeƌ ƚŚe toƌůĚ ,eĂůƚŚ 

KƌŐĂŶiǌĂtioŶ ;t,KͿ͕ ŚeĂůƚŚ is Ă ͞^ƚĂƚe oĨ comƉůeƚe ƉŚǇsicĂů͕ meŶƚĂů͕ ĂŶĚ sociĂů ǁeůůͲďeiŶŐ͕ ĂŶĚ Ŷoƚ meƌeůǇ 
ƚŚe ĂďseŶce oĨ ĚiseĂse oƌ iŶĮƌmiƚǇ͘͟

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ sessioŶ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁiůů ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ WeƌsoŶĂů ^ƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ ǀĂůƵe sǇsƚems͘   

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Elaborate 
�ǆƉůĂiŶ ʹ dŚis meĂŶs ďeiŶŐ ŚeĂůƚŚǇ Ěoes Ŷoƚ simƉůǇ meĂŶ Ŷoƚ ďeiŶŐ ƵŶŚeĂůƚŚǇ ʹ iƚ Ăůso meĂŶs ǇoƵ ŶeeĚ ƚo ďe 
Ăƚ ƉeĂce emotioŶĂůůǇ͕  ĂŶĚ Ĩeeů Įƚ ƉŚǇsicĂůůǇ͘ &oƌ eǆĂmƉůe͕ ǇoƵ cĂŶŶoƚ sĂǇ ǇoƵ Ăƌe ŚeĂůƚŚǇ simƉůǇ ďecĂƵse ǇoƵ Ěo 
Ŷoƚ ŚĂǀe ĂŶǇ ƉŚǇsicĂů ĂiůmeŶƚs ůiŬe Ă coůĚ oƌ coƵŐŚ͘ zoƵ Ăůso ŶeeĚ ƚo ƚŚiŶŬ ĂďoƵƚ ǁŚeƚŚeƌ ǇoƵ Ăƌe ĨeeůiŶŐ cĂům͕ 
ƌeůĂǆeĚ ĂŶĚ ŚĂƉƉǇ͘

Common Health Issues 

^ome commoŶ ŚeĂůƚŚ issƵes Ăƌe͗ 

•  A llerg ies  

•  �sƚŚmĂ 

•  ^ŬiŶ DisoƌĚeƌs 

•  DeƉƌessioŶ ĂŶĚ �ŶǆieƚǇ 

•  DiĂďeƚes 

•  CoƵŐŚ͕ CoůĚ͕ ^oƌe dŚƌoĂƚ 

•  DiĸcƵůƚǇ ^ůeeƉiŶŐ 

•  KďesiƚǇ 
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Say 

Say 

•  'iǀe ƉĂƌticiƉĂŶƚs some tiƉs ƚo ƉƌeǀeŶƚ ŚeĂůƚŚ issƵes͘ 

Elaborate 
�ǆƉůĂiŶ ʹ dĂŬiŶŐ meĂsƵƌes ƚo ƉƌeǀeŶƚ iůů ŚeĂůƚŚ is ĂůǁĂǇs ďeƩeƌ ƚŚĂŶ cƵƌiŶŐ Ă ĚiseĂse oƌ sicŬŶess͘ zoƵ cĂŶ sƚĂǇ 
ŚeĂůƚŚǇ ďǇ͗

•  �ĂtiŶŐ ŚeĂůƚŚǇ ĨooĚs ůiŬe ĨƌƵiƚs͕ ǀeŐeƚĂďůes ĂŶĚ ŶƵƚs 

•  CƵƫŶŐ ďĂcŬ oŶ ƵŶŚeĂůƚŚǇ ĂŶĚ sƵŐĂƌǇ ĨooĚs 

•  DƌiŶŬiŶŐ eŶoƵŐŚ ǁĂƚeƌ eǀeƌǇĚĂǇ 

•  Eoƚ smoŬiŶŐ oƌ ĚƌiŶŬiŶŐ ĂůcoŚoů 

•  �ǆeƌcisiŶŐ Ĩoƌ Ăƚ ůeĂsƚ ϯϬ miŶƵƚes Ă ĚĂǇ͕  ϰͲϱ times Ă ǁeeŬ 

•  dĂŬiŶŐ ǀĂcciŶĂtioŶs ǁŚeŶ ƌeƋƵiƌeĚ 

•  WƌĂcticiŶŐ ǇoŐĂ eǆeƌcises ĂŶĚ meĚiƚĂtioŶ 

,oǁ mĂŶǇ oĨ ƚŚese ŚeĂůƚŚ sƚĂŶĚĂƌĚs Ěo ǇoƵ Ĩoůůoǁ͍ dicŬ ƚŚe oŶes ƚŚĂƚ ĂƉƉůǇ ƚo ǇoƵ͘ 

•  'eƚ miŶimƵm ϳͲϴ ŚoƵƌs oĨ sůeeƉ eǀeƌǇ ŶiŐŚƚ͘ 

•  �ǀoiĚ cŚecŬiŶŐ eͲmĂiů Įƌsƚ ƚŚiŶŐ iŶ ƚŚe moƌŶiŶŐ ĂŶĚ ƌiŐŚƚ ďeĨoƌe ǇoƵ Őo ƚo ďeĚ Ăƚ ŶiŐŚƚ͘ 

•  DoŶ͛ƚ sŬiƉ meĂůs ʹ eĂƚ ƌeŐƵůĂƌ meĂůs Ăƚ coƌƌecƚ meĂů times͘ 

•  ReĂĚ Ă ůiƩůe ďiƚ eǀeƌǇ siŶŐůe ĚĂǇ͘ 

•  �Ăƚ moƌe Śome cooŬeĚ ĨooĚ ƚŚĂŶ ũƵŶŬ ĨooĚ 

•  ^ƚĂŶĚ moƌe ƚŚĂŶ ǇoƵ siƚ͘ 

•  DƌiŶŬ Ă ŐůĂss oĨ ǁĂƚeƌ Įƌsƚ ƚŚiŶŐ iŶ ƚŚe moƌŶiŶŐ ĂŶĚ ŚĂǀe Ăƚ ůeĂsƚ ϴ ŐůĂsses oĨ ǁĂƚeƌ ƚŚƌoƵŐŚ ƚŚe ĚĂǇ͘

•  'o ƚo ƚŚe Ěocƚoƌ ĂŶĚ ĚeŶtisƚ Ĩoƌ ƌeŐƵůĂƌ cŚecŬƵƉs͘ 

•  �ǆeƌcise Ĩoƌ ϯϬ miŶƵƚes Ăƚ ůeĂsƚ ϱ ĚĂǇs Ă ǁeeŬ͘ 

•  �ǀoiĚ coŶsƵmiŶŐ ůoƚs oĨ ĂeƌĂƚeĚ ďeǀeƌĂŐes͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚĂƚ is ŚǇŐieŶe͘ �s Ɖeƌ ƚŚe toƌůĚ ,eĂůƚŚ KƌŐĂŶiǌĂtioŶ ;t,KͿ͕ ͞,ǇŐieŶe ƌeĨeƌs ƚo 
coŶĚitioŶs ĂŶĚ ƉƌĂctices ƚŚĂƚ ŚeůƉ ƚo mĂiŶƚĂiŶ ŚeĂůƚŚ ĂŶĚ ƉƌeǀeŶƚ ƚŚe sƉƌeĂĚ oĨ ĚiseĂses͘͟  /Ŷ oƚŚeƌ ǁoƌĚs͕ 
ŚǇŐieŶe meĂŶs eŶsƵƌiŶŐ ƚŚĂƚ ǇoƵ Ěo ǁŚĂƚeǀeƌ is ƌeƋƵiƌeĚ ƚo ŬeeƉ ǇoƵƌ sƵƌƌoƵŶĚiŶŐs cůeĂŶ͕ so ƚŚĂƚ ǇoƵ 
ƌeĚƵce ƚŚe cŚĂŶces oĨ sƉƌeĂĚiŶŐ Őeƌms ĂŶĚ ĚiseĂses͘  
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Elaborate 
�ǆƉůĂiŶ ʹ &oƌ iŶsƚĂŶce͕ ƚŚiŶŬ ĂďoƵƚ ƚŚe ŬiƚcŚeŶ iŶ ǇoƵƌ Śome͘ 'ooĚ ŚǇŐieŶe meĂŶs eŶsƵƌiŶŐ ƚŚĂƚ ƚŚe ŬiƚcŚeŶ is 
ĂůǁĂǇs sƉicŬ ĂŶĚ sƉĂŶ͕ ƚŚe ĨooĚ is ƉƵƚ ĂǁĂǇ͕  ĚisŚes Ăƌe ǁĂsŚeĚ ĂŶĚ ĚƵsƚďiŶs Ăƌe Ŷoƚ oǀeƌŇoǁiŶŐ ǁiƚŚ ŐĂƌďĂŐe͘ 
DoiŶŐ Ăůů ƚŚis ǁiůů ƌeĚƵce ƚŚe cŚĂŶces oĨ ĂƩƌĂctiŶŐ Ɖesƚs ůiŬe ƌĂƚs oƌ cocŬƌoĂcŚes͕ ĂŶĚ ƉƌeǀeŶƚ ƚŚe ŐƌoǁƚŚ oĨ 
ĨƵŶŐƵs ĂŶĚ oƚŚeƌ ďĂcƚeƌiĂ͕ ǁŚicŚ coƵůĚ sƉƌeĂĚ ĚiseĂse͘

,oǁ mĂŶǇ oĨ ƚŚese ŚeĂůƚŚ sƚĂŶĚĂƌĚs Ěo ǇoƵ Ĩoůůoǁ͍ dicŬ ƚŚe oŶes ƚŚĂƚ ĂƉƉůǇ ƚo ǇoƵ͘

•  ,Ăǀe Ă ďĂƚŚ oƌ sŚoǁeƌ eǀeƌǇ ĚĂǇ ǁiƚŚ soĂƉ ʹ ĂŶĚ ǁĂsŚ ǇoƵƌ ŚĂiƌ ǁiƚŚ sŚĂmƉoo ϮͲϯ times Ă ǁeeŬ͘ 

•  teĂƌ Ă ĨƌesŚ ƉĂiƌ oĨ cůeĂŶ ƵŶĚeƌŐĂƌmeŶƚs eǀeƌǇ ĚĂǇ͘ 

•  �ƌƵsŚ ǇoƵƌ ƚeeƚŚ iŶ ƚŚe moƌŶiŶŐ ĂŶĚ ďeĨoƌe ŐoiŶŐ ƚo ďeĚ͘ 

•  CƵƚ ǇoƵƌ ĮŶŐeƌŶĂiůs ĂŶĚ ƚoeŶĂiůs ƌeŐƵůĂƌůǇ͘ 

•  tĂsŚ ǇoƵƌ ŚĂŶĚs ǁiƚŚ soĂƉ ĂŌeƌ ŐoiŶŐ ƚo ƚŚe ƚoiůeƚ͘ 

•  hse ĂŶ ĂŶtiͲƉeƌsƉiƌĂŶƚ ĚeoĚoƌĂŶƚ oŶ ǇoƵƌ ƵŶĚeƌĂƌms iĨ ǇoƵ sǁeĂƚ Ă ůoƚ͘ 

•  tĂsŚ ǇoƵƌ ŚĂŶĚs ǁiƚŚ soĂƉ ďeĨoƌe cooŬiŶŐ oƌ eĂtiŶŐ͘ 

•  ^ƚĂǇ Śome ǁŚeŶ ǇoƵ Ăƌe sicŬ͕ so oƚŚeƌ ƉeoƉůe ĚoŶ͛ƚ cĂƚcŚ ǁŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe͘ 

•  tĂsŚ ĚiƌƚǇ cůoƚŚes ǁiƚŚ ůĂƵŶĚƌǇ soĂƉ ďeĨoƌe ǁeĂƌiŶŐ ƚŚem ĂŐĂiŶ͘ 

•  Coǀeƌ ǇoƵƌ Ŷose ǁiƚŚ Ă tissƵeͬǇoƵƌ ŚĂŶĚ ǁŚeŶ coƵŐŚiŶŐ oƌ sŶeeǌiŶŐ͘ 

^ee Śoǁ ŚeĂůƚŚǇ ĂŶĚ ŚǇŐieŶic ǇoƵ Ăƌe͕ ďǇ ŐiǀiŶŐ ǇoƵƌseůĨ ϭ ƉoiŶƚ Ĩoƌ eǀeƌǇ ticŬeĚ sƚĂƚemeŶƚ͊ dŚeŶ ƚĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ 
ǁŚĂƚ ǇoƵƌ scoƌe meĂŶs͘ 

Your Score 

•  ϬͲϳͬϮϬ͗ zoƵ ŶeeĚ ƚo ǁoƌŬ Ă ůoƚ ŚĂƌĚeƌ ƚo sƚĂǇ Įƚ ĂŶĚ ĮŶe͊ MĂŬe iƚ Ă ƉoiŶƚ ƚo ƉƌĂctice ŐooĚ ŚĂďiƚs ĚĂiůǇ ĂŶĚ 
see Śoǁ mƵcŚ ďeƩeƌ ǇoƵ Ĩeeů͊ 

•  ϳͲϭϰͬϮϬ͗ Eoƚ ďĂĚ͕ ďƵƚ ƚŚeƌe is scoƉe Ĩoƌ imƉƌoǀemeŶƚ͊ dƌǇ ĂŶĚ ĂĚĚ Ă Ĩeǁ moƌe ŐooĚ ŚĂďiƚs ƚo ǇoƵƌ ĚĂiůǇ 
ƌoƵtiŶe͘ 

•  ϭϰͲϮϬͬϮϬ͗ 'ƌeĂƚ ũoď͊ <eeƉ ƵƉ ƚŚe ŐooĚ ǁoƌŬ͊ zoƵƌ ďoĚǇ ĂŶĚ miŶĚ ƚŚĂŶŬ ǇoƵ͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ^ǁĂƚcŚ �ŚĂƌĂƚ �ďŚiǇĂŶ͘ dŚe ͚^ǁĂcŚŚ �ŚĂƌĂƚ �ďŚiǇĂŶ͛ ;CůeĂŶ /ŶĚiĂ MissioŶͿ 

ůĂƵŶcŚeĚ ďǇ Wƌime MiŶisƚeƌ ^Śƌi EĂƌeŶĚƌĂ MoĚi oŶ ϮŶĚ Kcƚoďeƌ ϮϬϭϰ͕ ďeůieǀes iŶ ĚoiŶŐ eǆĂcƚůǇ ƚŚis͘ dŚe Ăim 
oĨ ƚŚis missioŶ is ƚo cůeĂŶ ƚŚe sƚƌeeƚs ĂŶĚ ƌoĂĚs oĨ /ŶĚiĂ ĂŶĚ ƌĂise ƚŚe oǀeƌĂůů ůeǀeů oĨ cůeĂŶůiŶess͘ CƵƌƌeŶƚůǇ ƚŚis 
missioŶ coǀeƌs ϰ͕Ϭϰϭ cities ĂŶĚ ƚoǁŶs Ăcƌoss ƚŚe coƵŶƚƌǇ͘ MiůůioŶs oĨ oƵƌ ƉeoƉůe ŚĂǀe ƚĂŬeŶ ƚŚe ƉůeĚŐe Ĩoƌ Ă 
cůeĂŶ /ŶĚiĂ͘ zoƵ sŚoƵůĚ ƚĂŬe ƚŚe ƉůeĚŐe ƚoo͕ ĂŶĚ Ěo eǀeƌǇƚŚiŶŐ Ɖossiďůe ƚo ŬeeƉ oƵƌ coƵŶƚƌǇ cůeĂŶ͊

•  �ůso ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ŚĂďiƚs͘ 



CRM Domestic Voice

ϴϵ

Elaborate 
�ǆƉůĂiŶ ʹ � ŚĂďiƚ is Ă ďeŚĂǀioƵƌ ƚŚĂƚ is ƌeƉeĂƚeĚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ͘ �ůů oĨ Ƶs ŚĂǀe ŐooĚ ŚĂďiƚs ĂŶĚ ďĂĚ ŚĂďiƚs͘ <eeƉ iŶ 
miŶĚ ƚŚe ƉŚƌĂse ďǇ :oŚŶ DƌǇĚeŶ͗ ͞te Įƌsƚ mĂŬe oƵƌ ŚĂďiƚs͕ ĂŶĚ ƚŚeŶ oƵƌ ŚĂďiƚs mĂŬe Ƶs͘͟  dŚis is ǁŚǇ iƚ is so 
imƉoƌƚĂŶƚ ƚŚĂƚ ǇoƵ mĂŬe ŐooĚ ŚĂďiƚs Ă ǁĂǇ oĨ ůiĨe͕ ĂŶĚ coŶscioƵsůǇ ĂǀoiĚ ƉƌĂcticiŶŐ ďĂĚ ŚĂďiƚs͘

^ome ŐooĚ ŚĂďiƚs ƚŚĂƚ ǇoƵ sŚoƵůĚ mĂŬe ƉĂƌƚ oĨ ǇoƵƌ ĚĂiůǇ ƌoƵtiŶe Ăƌe͗ 

•  �ůǁĂǇs ŚĂǀiŶŐ Ă Ɖositiǀe ĂƫƚƵĚe 

•  MĂŬiŶŐ eǆeƌcise Ă ƉĂƌƚ oĨ ǇoƵƌ ĚĂiůǇ ƌoƵtiŶe 

•  ReĂĚiŶŐ motiǀĂtioŶĂů ĂŶĚ iŶsƉiƌĂtioŶĂů sƚoƌies 

•  ^miůiŶŐ͊ MĂŬe iƚ Ă ŚĂďiƚ ƚo smiůe Ăs oŌeŶ Ăs Ɖossiďůe 

•  MĂŬiŶŐ time Ĩoƌ ĨĂmiůǇ ĂŶĚ ĨƌieŶĚs 

•  'oiŶŐ ƚo ďeĚ eĂƌůǇ ĂŶĚ ǁĂŬiŶŐ ƵƉ eĂƌůǇ 

^ome ďĂĚ ŚĂďiƚs ƚŚĂƚ ǇoƵ sŚoƵůĚ ƋƵiƚ immeĚiĂƚeůǇ Ăƌe͗ 

•  ^ŬiƉƉiŶŐ ďƌeĂŬĨĂsƚ 

•  ^ŶĂcŬiŶŐ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ eǀeŶ ǁŚeŶ ǇoƵ Ăƌe Ŷoƚ ŚƵŶŐƌǇ 

•  �ĂtiŶŐ ƚoo mƵcŚ ĨĂƩeŶiŶŐ ĂŶĚ sƵŐĂƌǇ ĨooĚ 

•  ^moŬiŶŐ͕ ĚƌiŶŬiŶŐ ĂůcoŚoů ĂŶĚ ĚoiŶŐ ĚƌƵŐs 

•  ^ƉeŶĚiŶŐ moƌe moŶeǇ ƚŚĂŶ ǇoƵ cĂŶ ĂīoƌĚ 

•  toƌƌǇiŶŐ ĂďoƵƚ ƵŶimƉoƌƚĂŶƚ issƵes 

•  ^ƚĂǇiŶŐ ƵƉ ůĂƚe ĂŶĚ ǁĂŬiŶŐ ƵƉ ůĂƚe

Do 
'iǀe ƉĂƌticiƉĂŶƚs some sĂĨeƚǇ tiƉs ƚo ĚesiŐŶ Ă sĂĨe ǁoƌŬƉůĂce͘ �ǀeƌǇ emƉůoǇeƌ is oďůiŐĂƚeĚ ƚo eŶsƵƌe ƚŚĂƚ Śis 
ǁoƌŬƉůĂce Ĩoůůoǁs ƚŚe ŚiŐŚesƚ Ɖossiďůe sĂĨeƚǇ Ɖƌoƚocoů͘ tŚeŶ seƫŶŐ ƵƉ Ă ďƵsiŶess͕ oǁŶeƌs mƵsƚ mĂŬe iƚ Ă ƉoiŶƚ 
ƚo͗

•  hse eƌŐoŶomicĂůůǇ ĚesiŐŶeĚ ĨƵƌŶiƚƵƌe ĂŶĚ eƋƵiƉmeŶƚ ƚo ĂǀoiĚ sƚooƉiŶŐ ĂŶĚ ƚǁistiŶŐ 

•  WƌoǀiĚe mecŚĂŶicĂů ĂiĚs ƚo ĂǀoiĚ ůiŌiŶŐ oƌ cĂƌƌǇiŶŐ ŚeĂǀǇ oďũecƚs 

•  ,Ăǀe Ɖƌoƚectiǀe eƋƵiƉmeŶƚ oŶ ŚĂŶĚ Ĩoƌ ŚĂǌĂƌĚoƵs ũoďs 

•  DesiŐŶĂƚe emeƌŐeŶcǇ eǆiƚs ĂŶĚ eŶsƵƌe ƚŚeǇ Ăƌe eĂsiůǇ Ăccessiďůe 

•  ^eƚ ĚoǁŶ ŚeĂůƚŚ coĚes ĂŶĚ eŶsƵƌe ƚŚeǇ Ăƌe imƉůemeŶƚeĚ 

•  &oůůoǁ ƚŚe ƉƌĂctice oĨ ƌeŐƵůĂƌ sĂĨeƚǇ iŶsƉectioŶs iŶ ĂŶĚ ĂƌoƵŶĚ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce 

•  �ŶsƵƌe ƌeŐƵůĂƌ ďƵiůĚiŶŐ iŶsƉectioŶs Ăƌe coŶĚƵcƚeĚ 

•  'eƚ eǆƉeƌƚ ĂĚǀice oŶ ǁoƌŬƉůĂce sĂĨeƚǇ ĂŶĚ Ĩoůůoǁ iƚ



Facilitator Guide

ϵϬ

Say 

Say 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe EeŐotiĂďůe �mƉůoǇee ^ĂĨeƚǇ ,Ăďiƚs͘ 

Elaborate 

Elaborate 

deůů ƚŚem ʹ �ǀeƌǇ emƉůoǇeƌ is oďůiŐĂƚeĚ ƚo eŶsƵƌe ƚŚĂƚ Śis ǁoƌŬƉůĂce Ĩoůůoǁs ƚŚe ŚiŐŚesƚ Ɖossiďůe sĂĨeƚǇ Ɖƌoƚocoů͘ 
tŚeŶ seƫŶŐ ƵƉ Ă ďƵsiŶess͕ oǁŶeƌs mƵsƚ mĂŬe iƚ Ă ƉoiŶƚ ƚo͗

•  /mmeĚiĂƚeůǇ ƌeƉoƌƚ ƵŶsĂĨe coŶĚitioŶs ƚo Ă sƵƉeƌǀisoƌ 

•  RecoŐŶiǌe ĂŶĚ ƌeƉoƌƚ sĂĨeƚǇ ŚĂǌĂƌĚs ƚŚĂƚ coƵůĚ ůeĂĚ ƚo sůiƉs͕ ƚƌiƉs ĂŶĚ ĨĂůůs 

•  ReƉoƌƚ Ăůů iŶũƵƌies ĂŶĚ ĂcciĚeŶƚs ƚo Ă sƵƉeƌǀisoƌ 

•  teĂƌ ƚŚe coƌƌecƚ Ɖƌoƚectiǀe eƋƵiƉmeŶƚ ǁŚeŶ ƌeƋƵiƌeĚ 

•  >eĂƌŶ Śoǁ ƚo coƌƌecƚůǇ Ƶse eƋƵiƉmeŶƚ ƉƌoǀiĚeĚ Ĩoƌ sĂĨeƚǇ ƉƵƌƉoses 

•  �e ĂǁĂƌe oĨ ĂŶĚ ĂǀoiĚ ĂctioŶs ƚŚĂƚ coƵůĚ eŶĚĂŶŐeƌ oƚŚeƌ ƉeoƉůe 

•  dĂŬe ƌesƚ ďƌeĂŬs ĚƵƌiŶŐ ƚŚe ĚĂǇ ĂŶĚ some time oī Ĩƌom ǁoƌŬ ĚƵƌiŶŐ ƚŚe ǁeeŬ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ^eůĨ �ŶĂůǇsis͘ do ƚƌƵůǇ ĂcŚieǀe ǇoƵƌ ĨƵůů ƉoƚeŶtiĂů͕ ǇoƵ ŶeeĚ ƚo ƚĂŬe Ă ĚeeƉ ůooŬ 
iŶsiĚe ǇoƵƌseůĨ ĂŶĚ ĮŶĚ oƵƚ ǁŚĂƚ ŬiŶĚ oĨ ƉeƌsoŶ ǇoƵ ƌeĂůůǇ Ăƌe͘ dŚis ĂƩemƉƚ ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǇoƵƌ ƉeƌsoŶĂůiƚǇ is 
ŬŶoǁŶ Ăs seůĨͲĂŶĂůǇsis͘ �ssessiŶŐ ǇoƵƌseůĨ iŶ ƚŚis mĂŶŶeƌ ǁiůů ŚeůƉ ǇoƵ Őƌoǁ͕ ĂŶĚ ǁiůů Ăůso ŚeůƉ ǇoƵ ƚo iĚeŶtiĨǇ 
ĂƌeĂs ǁiƚŚiŶ ǇoƵƌseůĨ ƚŚĂƚ ŶeeĚ ƚo ďe ĨƵƌƚŚeƌ ĚeǀeůoƉeĚ͕ cŚĂŶŐeĚ oƌ eůimiŶĂƚeĚ͘

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe motiǀĂtioŶ͘ VeƌǇ simƉůǇ ƉƵƚ͕ motiǀĂtioŶ is ǇoƵƌ ƌeĂsoŶ Ĩoƌ ĂctiŶŐ oƌ ďeŚĂǀiŶŐ 
iŶ Ă ceƌƚĂiŶ mĂŶŶeƌ͘  /ƚ is imƉoƌƚĂŶƚ ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚĂƚ Ŷoƚ eǀeƌǇoŶe is motiǀĂƚeĚ ďǇ ƚŚe sĂme Ěesiƌes ʹ 
ƉeoƉůe Ăƌe motiǀĂƚeĚ ďǇ mĂŶǇ͕  mĂŶǇ ĚiīeƌeŶƚ ƚŚiŶŐs͘ te cĂŶ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚis ďeƩeƌ ďǇ ůooŬiŶŐ Ăƚ MĂsůoǁ s͛ 
,ieƌĂƌcŚǇ oĨ EeeĚs͘

•  �ůso ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe MĂsůoǁ s͛ ,ieƌĂƌcŚǇ oĨ ŶeeĚs͘ 

deůů ƚŚem ʹ &ĂmoƵs �meƌicĂŶ ƉsǇcŚoůoŐisƚ �ďƌĂŚĂm MĂsůoǁ ǁĂŶƚeĚ ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǁŚĂƚ motiǀĂƚes ƉeoƉůe͘ ,e 
ďeůieǀeĚ ƚŚĂƚ ƉeoƉůe ŚĂǀe Įǀe ƚǇƉes oĨ ŶeeĚs͕ ƌĂŶŐiŶŐ Ĩƌom ǀeƌǇ ďĂsic ŶeeĚs ;cĂůůeĚ ƉŚǇsioůoŐicĂů ŶeeĚsͿ ƚo moƌe 
imƉoƌƚĂŶƚ ŶeeĚs ƚŚĂƚ Ăƌe ƌeƋƵiƌeĚ Ĩoƌ seůĨͲŐƌoǁƚŚ ;cĂůůeĚ seůĨͲ ĂcƚƵĂůiǌĂtioŶ ŶeeĚsͿ͘ �eƚǁeeŶ ƚŚe ƉŚǇsioůoŐicĂů 
ĂŶĚ seůĨͲĂcƚƵĂůiǌĂtioŶ ŶeeĚs Ăƌe ƚŚƌee oƚŚeƌ ŶeeĚs ʹ sĂĨeƚǇ ŶeeĚs͕ ďeůoŶŐiŶŐŶess ĂŶĚ ůoǀe ŶeeĚs͕ ĂŶĚ esƚeem 
ŶeeĚs͘ dŚese ŶeeĚs Ăƌe ƵsƵĂůůǇ sŚoǁŶ Ăs Ă ƉǇƌĂmiĚ ǁiƚŚ Įǀe ůeǀeůs ĂŶĚ Ăƌe ŬŶoǁŶ Ăs MĂsůoǁ s͛ ,ieƌĂƌcŚǇ oĨ 
EeeĚs͘

�s ǇoƵ cĂŶ see Ĩƌom ƚŚe ƉǇƌĂmiĚ͕ ƚŚe ůoǁesƚ ůeǀeů ĚeƉicƚs ƚŚe mosƚ ďĂsic ŶeeĚs͘ MĂsůoǁ ďeůieǀeĚ ƚŚĂƚ oƵƌ 
ďeŚĂǀioƵƌ is motiǀĂƚeĚ ďǇ oƵƌ ďĂsic ŶeeĚs͕ ƵŶtiů ƚŚose ŶeeĚs Ăƌe meƚ͘ KŶce ƚŚeǇ Ăƌe ĨƵůĮůůeĚ͕ ǁe moǀe ƚo ƚŚe 
Ŷeǆƚ ůeǀeů ĂŶĚ Ăƌe motiǀeĚ ďǇ ƚŚe Ŷeǆƚ ůeǀeů oĨ ŶeeĚs͘ >eƚ s͛ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚis ďeƩeƌ ǁiƚŚ ĂŶ eǆĂmƉůe͗



CRM Domestic Voice

ϵϭ

Say 

Elaborate 

͞RƵƉĂ comes Ĩƌom Ă ǀeƌǇ Ɖooƌ ĨĂmiůǇ͘ ^Śe Ŷeǀeƌ ŚĂs eŶoƵŐŚ ĨooĚ͕ ǁĂƚeƌ͕  ǁĂƌmƚŚ oƌ ƌesƚ͘ �ccoƌĚiŶŐ ƚo MĂsůoǁ͕ 
ƵŶtiů RƵƉĂ is sƵƌe ƚŚĂƚ sŚe ǁiůů Őeƚ ƚŚese ďĂsic ŶeeĚs͕ sŚe ǁiůů Ŷoƚ eǀeŶ ƚŚiŶŬ ĂďoƵƚ ƚŚe Ŷeǆƚ ůeǀeů oĨ ŶeeĚs ʹ Śeƌ 
sĂĨeƚǇ ŶeeĚs͘ �Ƶƚ͕ oŶce RƵƉĂ is coŶĮĚeŶƚ ƚŚĂƚ Śeƌ ďĂsic ŶeeĚs ǁiůů ďe meƚ͕ sŚe ǁiůů moǀe ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ůeǀeů͕ ĂŶĚ Śeƌ 
ďeŚĂǀioƵƌ ǁiůů ƚŚeŶ ďe motiǀĂƚeĚ ďǇ Śeƌ ŶeeĚ Ĩoƌ secƵƌiƚǇ ĂŶĚ sĂĨeƚǇ͘ KŶce ƚŚese Ŷeǁ ŶeeĚs Ăƌe meƚ͕ RƵƉĂ ǁiůů 
oŶce ĂŐĂiŶ moǀe ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ ůeǀeů͕ ĂŶĚ ďe motiǀĂƚeĚ ďǇ Śeƌ ŶeeĚ Ĩoƌ ƌeůĂtioŶsŚiƉs ĂŶĚ ĨƌieŶĚs͘ KŶce ƚŚis ŶeeĚ is 
sĂtisĮeĚ͕ RƵƉĂ ǁiůů ƚŚeŶ ĨocƵs oŶ ƚŚe ĨoƵƌƚŚ ůeǀeů oĨ ŶeeĚs ʹ Śeƌ esƚeem ŶeeĚs͕ ĂŌeƌ ǁŚicŚ sŚe ǁiůů moǀe ƵƉ ƚo 
ƚŚe ĮŌŚ ĂŶĚ ůĂsƚ ůeǀeů oĨ ŶeeĚs ʹ ƚŚe Ěesiƌe ƚo ĂcŚieǀe Śeƌ ĨƵůů ƉoƚeŶtiĂů͘͟

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �cŚieǀemeŶƚs MotiǀĂtioŶ͘ te Ŷoǁ ŬŶoǁ ƚŚĂƚ ƉeoƉůe Ăƌe motiǀĂƚeĚ ďǇ ďĂsic͕ 
ƉsǇcŚoůoŐicĂů ĂŶĚ seůĨͲĨƵůĮůůmeŶƚ ŶeeĚs͘ ,oǁeǀeƌ͕  ceƌƚĂiŶ ƉeoƉůe Ăƌe Ăůso motiǀĂƚeĚ ďǇ ƚŚe ĂcŚieǀemeŶƚ oĨ 
ŚiŐŚůǇ cŚĂůůeŶŐiŶŐ ĂccomƉůisŚmeŶƚs͘ dŚis is ŬŶoǁŶ Ăs �cŚieǀemeŶƚ MotiǀĂtioŶ͕ oƌ ͚ŶeeĚ Ĩoƌ ĂcŚieǀemeŶƚ͛͘

deůů ƚŚem ʹ dŚe ůeǀeů oĨ motiǀĂtioŶ ĂcŚieǀemeŶƚ iŶ Ă ƉeƌsoŶ Ěiīeƌs Ĩƌom iŶĚiǀiĚƵĂů ƚo iŶĚiǀiĚƵĂů͘ /ƚ is imƉoƌƚĂŶƚ 
ƚŚĂƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ŚĂǀe Ă ŚiŐŚ ůeǀeů oĨ ĂcŚieǀemeŶƚ motiǀĂtioŶ ʹ Ă ĚeeƉ Ěesiƌe ƚo ĂccomƉůisŚ someƚŚiŶŐ 
imƉoƌƚĂŶƚ ĂŶĚ ƵŶiƋƵe͘ /ƚ is eƋƵĂůůǇ imƉoƌƚĂŶƚ ƚŚĂƚ ƚŚeǇ Śiƌe ƉeoƉůe ǁŚo Ăƌe Ăůso ŚiŐŚůǇ motiǀĂƚeĚ ďǇ cŚĂůůeŶŐes 
ĂŶĚ sƵccess͘

Characteristics	of	Entrepreneurs	with	Achievement	Motivation	

•  �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁiƚŚ ĂcŚieǀemeŶƚ motiǀĂtioŶ cĂŶ ďe ĚescƌiďeĚ Ăs Ĩoůůoǁs͗ 

•  hŶĂĨƌĂiĚ ƚo ƚĂŬe ƌisŬs Ĩoƌ ƉeƌsoŶĂů ĂccomƉůisŚmeŶƚ 

•  >oǀe ďeiŶŐ cŚĂůůeŶŐeĚ &ƵƚƵƌeͲoƌieŶƚeĚ &ůeǆiďůe ĂŶĚ ĂĚĂƉtiǀe 

•  VĂůƵe ŶeŐĂtiǀe ĨeeĚďĂcŬ moƌe ƚŚĂŶ Ɖositiǀe ĨeeĚďĂcŬ 

•  VeƌǇ ƉeƌsisƚeŶƚ ǁŚeŶ iƚ comes ƚo ĂcŚieǀiŶŐ ŐoĂůs 

•  �ǆƚƌemeůǇ coƵƌĂŐeoƵs 

•  ,iŐŚůǇ cƌeĂtiǀe ĂŶĚ iŶŶoǀĂtiǀe 

•  Resƚůess Ͳ coŶsƚĂŶƚůǇ ůooŬiŶŐ ƚo ĂcŚieǀe moƌe 

•  &eeů ƉeƌsoŶĂůůǇ ƌesƉoŶsiďůe Ĩoƌ soůǀiŶŐ Ɖƌoďůems 

Think about it: 

•  ,oǁ mĂŶǇ oĨ ƚŚese ƚƌĂiƚs Ěo ǇoƵ ŚĂǀe͍ 

•  CĂŶ ǇoƵ ƚŚiŶŬ oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁŚo ĚisƉůĂǇ ƚŚese ƚƌĂiƚs͍ 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs Śoǁ ƚo cƵůtiǀĂƚe Ă Ɖositiǀe ĂƫƚƵĚe͘ dŚe ŐooĚ Ŷeǁs is ĂƫƚƵĚe is Ă cŚoice͘ ^o iƚ is Ɖossiďůe 

ƚo imƉƌoǀe͕ coŶƚƌoů ĂŶĚ cŚĂŶŐe oƵƌ ĂƫƚƵĚe͕ iĨ ǁe ĚeciĚe ǁe ǁĂŶƚ ƚo͊



Facilitator Guide

ϵϮ

Say 

Elaborate 

Elaborate 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ĂƫƚƵĚe͘ Eoǁ ƚŚĂƚ ǁe ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǁŚǇ motiǀĂtioŶ is so imƉoƌƚĂŶƚ Ĩoƌ seůĨͲ
ĂŶĂůǇsis͕ ůeƚ s͛ ůooŬ Ăƚ ƚŚe ƌoůe oƵƌ ĂƫƚƵĚe ƉůĂǇs iŶ ďeƩeƌ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ oƵƌseůǀes͘ �ƫƚƵĚe cĂŶ ďe ĚescƌiďeĚ 
Ăs ǇoƵƌ ƚeŶĚeŶcǇ ;Ɖositiǀe oƌ ŶeŐĂtiǀeͿ͕ ƚo ƚŚiŶŬ ĂŶĚ Ĩeeů ĂďoƵƚ someoŶe oƌ someƚŚiŶŐ

deůů ƚŚem ʹ dŚe ĨoůůoǁiŶŐ tiƉs ŚeůƉ Ĩosƚeƌ Ă Ɖositiǀe miŶĚseƚ͗

•  Rememďeƌ ƚŚĂƚ ǇoƵ coŶƚƌoů ǇoƵƌ ĂƫƚƵĚe͕ Ŷoƚ ƚŚe oƚŚeƌ ǁĂǇ ĂƌoƵŶĚ 

•  Deǀoƚe Ăƚ ůeĂsƚ ϭϱ miŶƵƚes Ă ĚĂǇ ƚoǁĂƌĚs ƌeĂĚiŶŐ͕ ǁĂƚcŚiŶŐ oƌ ůisƚeŶiŶŐ ƚo someƚŚiŶŐ Ɖositiǀe 

•  �ǀoiĚ ŶeŐĂtiǀe ƉeoƉůe ǁŚo oŶůǇ comƉůĂiŶ ĂŶĚ sƚoƉ comƉůĂiŶiŶŐ ǇoƵƌseůĨ 

•  �ǆƉĂŶĚ ǇoƵƌ ǀocĂďƵůĂƌǇ ǁiƚŚ Ɖositiǀe ǁoƌĚs ĂŶĚ Ěeůeƚe ŶeŐĂtiǀe ƉŚƌĂses Ĩƌom ǇoƵƌ miŶĚ 

•  �e ĂƉƉƌeciĂtiǀe ĂŶĚ ĨocƵs oŶ ǁŚĂƚ s͛ ŐooĚ iŶ ǇoƵƌseůĨ͕  iŶ ǇoƵƌ ůiĨe͕ ĂŶĚ iŶ oƚŚeƌs 

•  ^ƚoƉ ƚŚiŶŬiŶŐ oĨ ǇoƵƌseůĨ Ăs Ă ǀictim ĂŶĚ sƚĂƌƚ ďeiŶŐ ƉƌoĂctiǀe 

•  /mĂŐiŶe ǇoƵƌseůĨ sƵcceeĚiŶŐ ĂŶĚ ĂcŚieǀiŶŐ ǇoƵƌ ŐoĂůs 

deůů ƚŚem ʹ �ƫƚƵĚe is ƚŚe ĨoƵŶĚĂtioŶ Ĩoƌ sƵccess iŶ eǀeƌǇ ĂsƉecƚ oĨ ůiĨe͘ KƵƌ ĂƫƚƵĚe cĂŶ ďe oƵƌ ďesƚ ĨƌieŶĚ oƌ 
oƵƌ ǁoƌsƚ eŶemǇ͘ /Ŷ oƚŚeƌ ǁoƌĚs͗

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

tŚeŶ ǇoƵ sƚĂƌƚ Ă ďƵsiŶess͕ ǇoƵ Ăƌe sƵƌe ƚo eŶcoƵŶƚeƌ Ă ǁiĚe ǀĂƌieƚǇ oĨ emotioŶs͕ Ĩƌom ĚiĸcƵůƚ times ĂŶĚ ĨĂiůƵƌes 
ƚo ŐooĚ times ĂŶĚ sƵccesses͘ zoƵƌ ĂƫƚƵĚe is ǁŚĂƚ ǁiůů see ǇoƵ ƚŚƌoƵŐŚ ƚŚe ƚoƵŐŚ times ĂŶĚ ŐƵiĚe ǇoƵ ƚoǁĂƌĚs 
sƵccess͘ �ƫƚƵĚe is Ăůso iŶĨectioƵs͘ /ƚ Ăīecƚs eǀeƌǇoŶe ĂƌoƵŶĚ ǇoƵ͕ Ĩƌom ǇoƵƌ cƵsƚomeƌs ƚo ǇoƵƌ emƉůoǇees ƚo 
ǇoƵƌ iŶǀesƚoƌs͘ � Ɖositiǀe ĂƫƚƵĚe ŚeůƉs ďƵiůĚ coŶĮĚeŶce iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce ǁŚiůe Ă ŶeŐĂtiǀe ĂƫƚƵĚe is ůiŬeůǇ ƚo 
ƌesƵůƚ iŶ ƚŚe ĚemotiǀĂtioŶ oĨ ǇoƵƌ ƉeoƉůe͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ,oŶesƚǇ ĂŶĚ toƌŬ �ƚŚics͘ ,oŶesƚǇ is ƚŚe ƋƵĂůiƚǇ oĨ ďeiŶŐ ĨĂiƌ ĂŶĚ ƚƌƵƚŚĨƵů͘ /ƚ 

meĂŶs sƉeĂŬiŶŐ ĂŶĚ ĂctiŶŐ iŶ Ă mĂŶŶeƌ ƚŚĂƚ iŶsƉiƌes ƚƌƵsƚ͘
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Say 

Elaborate 

Elaborate 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe YƵĂůities oĨ ,oŶesƚǇ WeoƉůe͘ 

deůů ƚŚem ʹ  � ƉeƌsoŶ ǁŚo is ĚescƌiďeĚ Ăs ŚoŶesƚ is seeŶ Ăs ƚƌƵƚŚĨƵů ĂŶĚ siŶceƌe͕ ĂŶĚ Ăs someoŶe ǁŚo isŶ͛ƚ ĚeceiƞƵů 
oƌ ĚeǀioƵs ĂŶĚ ĚoesŶ͛ƚ sƚeĂů oƌ cŚeĂƚ͘ dŚeƌe Ăƌe ƚǁo ĚimeŶsioŶs oĨ ŚoŶesƚǇ ʹ oŶe is ŚoŶesƚǇ iŶ commƵŶicĂtioŶ 
ĂŶĚ ƚŚe oƚŚeƌ is ŚoŶesƚǇ iŶ coŶĚƵcƚ͘ ,oŶesƚǇ is ĂŶ eǆƚƌemeůǇ imƉoƌƚĂŶƚ ƚƌĂiƚ ďecĂƵse iƚ ƌesƵůƚs iŶ ƉeĂce oĨ miŶĚ 
ĂŶĚ ďƵiůĚs ƌeůĂtioŶsŚiƉs ƚŚĂƚ Ăƌe ďĂseĚ oŶ ƚƌƵsƚ͘ �eiŶŐ ĚisŚoŶesƚ͕ oŶ ƚŚe oƚŚeƌ ŚĂŶĚ͕ ƌesƵůƚs iŶ ĂŶǆieƚǇ ĂŶĚ ůeĂĚs 
ƚo ƌeůĂtioŶsŚiƉs ĨƵůů oĨ ĚisƚƌƵsƚ ĂŶĚ coŶŇicƚ͘

deůů ƚŚem ʹ  ,oŶesƚ iŶĚiǀiĚƵĂůs ŚĂǀe ceƌƚĂiŶ ĚistiŶcƚ cŚĂƌĂcƚeƌistics͘ ̂ ome commoŶ ƋƵĂůities ĂmoŶŐ ŚoŶesƚ ƉeoƉůe 
Ăƌe͗

•  dŚeǇ ĚoŶ͛ƚ ǁoƌƌǇ ĂďoƵƚ ǁŚĂƚ oƚŚeƌs ƚŚiŶŬ oĨ ƚŚem͘ dŚeǇ ďeůieǀe iŶ ďeiŶŐ ƚŚemseůǀes ʹ ƚŚeǇ ĚoŶ͛ƚ ďoƚŚeƌ 
ĂďoƵƚ ǁŚeƚŚeƌ ƚŚeǇ Ăƌe ůiŬeĚ oƌ ĚisůiŬeĚ Ĩoƌ ƚŚeiƌ ƉeƌsoŶĂůities͘ 

•  dŚeǇ sƚĂŶĚ ƵƉ Ĩoƌ ƚŚeiƌ ďeůieĨs͘ dŚeǇ ǁoŶ͛ƚ ƚŚiŶŬ ƚǁice ĂďoƵƚ ŐiǀiŶŐ ƚŚeiƌ ŚoŶesƚ oƉiŶioŶ͕ eǀeŶ iĨ ƚŚeǇ Ăƌe 
ĂǁĂƌe ƚŚĂƚ ƚŚeiƌ ƉoiŶƚ oĨ ǀieǁ ůies ǁiƚŚ ƚŚe miŶoƌiƚǇ͘ 

•  dŚeǇ Ăƌe ƚŚiŶŬ sŬiŶŶeĚ͘ dŚis meĂŶs ƚŚeǇ Ăƌe Ŷoƚ ĂīecƚeĚ ďǇ oƚŚeƌs ũƵĚŐiŶŐ ƚŚem ŚĂƌsŚůǇ Ĩoƌ ƚŚeiƌ ŚoŶesƚ 
oƉiŶioŶs͘ 

•  dŚeǇ ĨoƌŐe ƚƌƵstiŶŐ͕ meĂŶiŶŐĨƵů ĂŶĚ ŚeĂůƚŚǇ ĨƌieŶĚsŚiƉs͘ ,oŶesƚ ƉeoƉůe ƵsƵĂůůǇ sƵƌƌoƵŶĚ ƚŚemseůǀes ǁiƚŚ 
ŚoŶesƚ ĨƌieŶĚs͘ dŚeǇ ŚĂǀe ĨĂiƚŚ ƚŚĂƚ ƚŚeiƌ ĨƌieŶĚs ǁiůů ďe ƚƌƵƚŚĨƵů ĂŶĚ ƵƉĨƌoŶƚ ǁiƚŚ ƚŚem Ăƚ Ăůů times͘ 

dŚeǇ Ăƌe ƚƌƵsƚeĚ ďǇ ƚŚeiƌ Ɖeeƌs͘ dŚeǇ Ăƌe seeŶ Ăs ƉeoƉůe ǁŚo cĂŶ ďe coƵŶƚeĚ oŶ Ĩoƌ ƚƌƵƚŚĨƵů ĂŶĚ oďũectiǀe 
ĨeeĚďĂcŬ ĂŶĚ ĂĚǀice͘ 

• Honesty and employees: tŚeŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ďƵiůĚ ŚoŶesƚ ƌeůĂtioŶsŚiƉs ǁiƚŚ ƚŚeiƌ emƉůoǇees͕ iƚ ůeĂĚs ƚo 
moƌe ƚƌĂŶsƉĂƌeŶcǇ iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce͕ ǁŚicŚ ƌesƵůƚs iŶ ŚiŐŚeƌ ǁoƌŬ ƉeƌĨoƌmĂŶce ĂŶĚ ďeƩeƌ ƌesƵůƚs͘ 

• Honesty and investors: &oƌ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͕ ďeiŶŐ ŚoŶesƚ ǁiƚŚ iŶǀesƚoƌs meĂŶs Ŷoƚ oŶůǇ sŚĂƌiŶŐ sƚƌeŶŐƚŚs 
ďƵƚ Ăůso cĂŶĚiĚůǇ ĚiscůosiŶŐ cƵƌƌeŶƚ ĂŶĚ ƉoƚeŶtiĂů ǁeĂŬŶesses͕ Ɖƌoďůem ĂƌeĂs ĂŶĚ soůƵtioŶ sƚƌĂƚeŐies͘ <eeƉ 
iŶ miŶĚ ƚŚĂƚ iŶǀesƚoƌs ŚĂǀe Ă ůoƚ oĨ eǆƉeƌieŶce ǁiƚŚ sƚĂƌƚƵƉs ĂŶĚ Ăƌe ĂǁĂƌe ƚŚĂƚ Ăůů Ŷeǁ comƉĂŶies ŚĂǀe 
Ɖƌoďůems͘ CůĂimiŶŐ ƚŚĂƚ eǀeƌǇƚŚiŶŐ is ƉeƌĨecƚůǇ ĮŶe ĂŶĚ ƌƵŶŶiŶŐ smooƚŚůǇ is Ă ƌeĚ ŇĂŐ Ĩoƌ mosƚ iŶǀesƚoƌs͘ 

• Honesty with oneself: dŚe coŶseƋƵeŶces oĨ ďeiŶŐ ĚisŚoŶesƚ ǁiƚŚ oŶeseůĨ cĂŶ ůeĂĚ ƚo Ěiƌe ƌesƵůƚs͕ esƉeciĂůůǇ 
iŶ ƚŚe cĂse oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͘ &oƌ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ƚo sƵcceeĚ͕ iƚ is cƌiticĂů ƚŚĂƚ ƚŚeǇ ƌemĂiŶ ƌeĂůistic ĂďoƵƚ ƚŚeiƌ 
siƚƵĂtioŶ Ăƚ Ăůů times͕ ĂŶĚ ĂccƵƌĂƚeůǇ ũƵĚŐe eǀeƌǇ ĂsƉecƚ oĨ ƚŚeiƌ eŶƚeƌƉƌise Ĩoƌ ǁŚĂƚ iƚ ƚƌƵůǇ is͘ 

What	are	Work	Ethics?

�eiŶŐ eƚŚicĂů iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce meĂŶs ĚisƉůĂǇiŶŐ ǀĂůƵes ůiŬe ŚoŶesƚǇ͕  iŶƚeŐƌiƚǇ ĂŶĚ ƌesƉecƚ iŶ Ăůů ǇoƵƌ ĚecisioŶs 
ĂŶĚ commƵŶicĂtioŶs͘ /ƚ meĂŶs Ŷoƚ ĚisƉůĂǇiŶŐ ŶeŐĂtiǀe ƋƵĂůities ůiŬe ůǇiŶŐ͕ cŚeĂtiŶŐ ĂŶĚ sƚeĂůiŶŐ͘ toƌŬƉůĂce eƚŚics 
ƉůĂǇ Ă ďiŐ ƌoůe iŶ ƚŚe ƉƌoĮƚĂďiůiƚǇ oĨ Ă comƉĂŶǇ͘ /ƚ is Ăs cƌƵciĂů ƚo ĂŶ eŶƚeƌƉƌise Ăs ŚiŐŚ moƌĂůe ĂŶĚ ƚeĂmǁoƌŬ͘ dŚis 
is ǁŚǇ mosƚ comƉĂŶies ůĂǇ ĚoǁŶ sƉeciĮc ǁoƌŬƉůĂce eƚŚic ŐƵiĚeůiŶes ƚŚĂƚ mƵsƚ comƉƵůsoƌiůǇ ďe ĨoůůoǁeĚ ďǇ ƚŚeiƌ 
emƉůoǇees͘ dŚese ŐƵiĚeůiŶes Ăƌe ƚǇƉicĂůůǇ oƵƚůiŶeĚ iŶ Ă comƉĂŶǇ s͛ emƉůoǇee ŚĂŶĚďooŬ͘
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Say 

Elaborate 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ůemeŶƚs oĨ toƌŬ �ƚŚics͘  

deůů ƚŚem ʹ �Ŷ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ mƵsƚ ĚisƉůĂǇ sƚƌoŶŐ ǁoƌŬ eƚŚics͕ Ăs ǁeůů Ăs Śiƌe oŶůǇ ƚŚose iŶĚiǀiĚƵĂůs ǁŚo ďeůieǀe 
iŶ ĂŶĚ ĚisƉůĂǇ ƚŚe sĂme ůeǀeů oĨ eƚŚicĂů ďeŚĂǀioƌ iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce͘ ^ome eůemeŶƚs oĨ Ă sƚƌoŶŐ ǁoƌŬ eƚŚic Ăƌe͗

• Professionalism: dŚis iŶǀoůǀes eǀeƌǇƚŚiŶŐ Ĩƌom Śoǁ ǇoƵ ƉƌeseŶƚ ǇoƵƌseůĨ iŶ Ă coƌƉoƌĂƚe seƫŶŐ ƚo ƚŚe mĂŶŶeƌ 
iŶ ǁŚicŚ ǇoƵ ƚƌeĂƚ oƚŚeƌs iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce͘ 

• Respectfulness:	dŚis meĂŶs ƌemĂiŶiŶŐ ƉoiseĚ ĂŶĚ ĚiƉůomĂtic ƌeŐĂƌĚůess oĨ Śoǁ sƚƌessĨƵů oƌ ǀoůĂtiůe Ă siƚƵĂtioŶ 
is͘ 

• Dependability: dŚis meĂŶs ĂůǁĂǇs ŬeeƉiŶŐ ǇoƵƌ ǁoƌĚ͕ ǁŚeƚŚeƌ iƚ s͛ ĂƌƌiǀiŶŐ oŶ time Ĩoƌ Ă meetiŶŐ oƌ ĚeůiǀeƌiŶŐ 
ǁoƌŬ oŶ time͘ 

• Dedication:	dŚis meĂŶs ƌeĨƵsiŶŐ ƚo ƋƵiƚ ƵŶtiů ƚŚe ĚesiŐŶĂƚeĚ ǁoƌŬ is ĚoŶe͕ ĂŶĚ comƉůetiŶŐ ƚŚe ǁoƌŬ Ăƚ ƚŚe 
ŚiŐŚesƚ Ɖossiďůe ůeǀeů oĨ eǆceůůeŶce͘ 

• Determination:	dŚis meĂŶs emďƌĂciŶŐ oďsƚĂcůes Ăs cŚĂůůeŶŐes ƌĂƚŚeƌ ƚŚĂŶ ůeƫŶŐ ƚŚem sƚoƉ ǇoƵ͕ ĂŶĚ ƉƵsŚiŶŐ 
ĂŚeĂĚ ǁiƚŚ ƉƵƌƉose ĂŶĚ ƌesiůieŶce ƚo Őeƚ ƚŚe ĚesiƌeĚ ƌesƵůƚs͘ 

• Accountability: dŚis meĂŶs ƚĂŬiŶŐ ƌesƉoŶsiďiůiƚǇ Ĩoƌ ǇoƵƌ ĂctioŶs ĂŶĚ ƚŚe coŶseƋƵeŶces oĨ ǇoƵƌ ĂctioŶs͕ ĂŶĚ 
Ŷoƚ mĂŬiŶŐ eǆcƵses Ĩoƌ ǇoƵƌ misƚĂŬes͘ 

• Humility: dŚis meĂŶs ĂcŬŶoǁůeĚŐiŶŐ eǀeƌǇoŶe s͛ eīoƌƚs ĂŶĚ ŚĂĚ ǁoƌŬ͕ ĂŶĚ sŚĂƌiŶŐ ƚŚe cƌeĚiƚ Ĩoƌ 
ĂccomƉůisŚmeŶƚs͘ 

Say 

Elaborate 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs Śoǁ ƚo Ĩosƚeƌ Ă ŐooĚ ǁoƌŬ eƚŚic͘ �s ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͕  iƚ is imƉoƌƚĂŶƚ ƚŚĂƚ ǇoƵ cůeĂƌůǇ 
ĚeĮŶe ƚŚe ŬiŶĚ oĨ ďeŚĂǀioƌ ƚŚĂƚ ǇoƵ eǆƉecƚ Ĩƌom eĂcŚ ĂŶĚ eǀeƌǇ ƚeĂm memďeƌ iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce͘   

deůů ƚŚem ʹ zoƵ sŚoƵůĚ mĂŬe iƚ cůeĂƌ ƚŚĂƚ ǇoƵ eǆƉecƚ emƉůoǇees ƚo ĚisƉůĂǇ Ɖositiǀe ǁoƌŬ eƚŚics ůiŬe͗

• Honesty: �ůů ǁoƌŬ ĂssiŐŶeĚ ƚo Ă ƉeƌsoŶ sŚoƵůĚ ďe ĚoŶe ǁiƚŚ comƉůeƚe ŚoŶesƚǇ͕  ǁiƚŚoƵƚ ĂŶǇ Ěeceiƚ oƌ ůies͘ 

• Good	attitude:	�ůů ƚeĂm memďeƌs sŚoƵůĚ ďe oƉtimistic͕ eŶeƌŐetic͕ ĂŶĚ Ɖositiǀe͘ 

• Reliability: �mƉůoǇees sŚoƵůĚ sŚoǁ ƵƉ ǁŚeƌe ƚŚeǇ Ăƌe sƵƉƉoseĚ ƚo ďe͕ ǁŚeŶ ƚŚeǇ Ăƌe sƵƉƉoseĚ ƚo ďe ƚŚeƌe͘ 

• Good work habits: �mƉůoǇees sŚoƵůĚ ĂůǁĂǇs ďe ǁeůů ŐƌoomeĚ͕ Ŷeǀeƌ Ƶse iŶĂƉƉƌoƉƌiĂƚe ůĂŶŐƵĂŐe͕ coŶĚƵcƚ 
ƚŚemseůǀes ƉƌoĨessioŶĂůůǇ Ăƚ Ăůů times͕ eƚc͘ 

• Initiative: DoiŶŐ ƚŚe ďĂƌe miŶimƵm is Ŷoƚ eŶoƵŐŚ͘ �ǀeƌǇ ƚeĂm memďeƌ ŶeeĚs ƚo ďe ƉƌoĂctiǀe ĂŶĚ sŚoǁ 
iŶitiĂtiǀe͘ 



CRM Domestic Voice

ϵϱ

Say 

Elaborate 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe cƌeĂtiǀiƚǇ ĂŶĚ iŶŶoǀĂtioŶ͘ 

What	is	Creativity?

CƌeĂtiǀiƚǇ meĂŶs ƚŚiŶŬiŶŐ oƵƚsiĚe ƚŚe ďoǆ͘ /ƚ meĂŶs ǀieǁiŶŐ ƚŚiŶŐs iŶ Ŷeǁ ǁĂǇs oƌ Ĩƌom ĚiīeƌeŶƚ ƉeƌsƉectiǀes͕ 
ĂŶĚ ƚŚeŶ coŶǀeƌtiŶŐ ƚŚese iĚeĂs iŶƚo ƌeĂůiƚǇ͘ CƌeĂtiǀiƚǇ iŶǀoůǀes ƚǁo ƉĂƌƚs͗ ƚŚiŶŬiŶŐ ĂŶĚ ƉƌoĚƵciŶŐ͘ ^imƉůǇ ŚĂǀiŶŐ 
ĂŶ iĚeĂ mĂŬes ǇoƵ imĂŐiŶĂtiǀe͕ Ŷoƚ cƌeĂtiǀe͘ ,oǁeǀeƌ͕  ŚĂǀiŶŐ ĂŶ iĚeĂ ĂŶĚ ĂctiŶŐ oŶ iƚ mĂŬes ǇoƵ cƌeĂtiǀe͘ 

Characteristics	of	Highly	Creative	People	

^ome cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ cƌeĂtiǀe ƉeoƉůe Ăƌe͗ 

•  dŚeǇ Ăƌe imĂŐiŶĂtiǀe ĂŶĚ ƉůĂǇĨƵů 

•  dŚeǇ see issƵes Ĩƌom ĚiīeƌeŶƚ ĂŶŐůes 

•  dŚeǇ Ŷotice smĂůů ĚeƚĂiůs 

•  dŚeǇ ŚĂǀe ǀeƌǇ ůiƩůe ƚoůeƌĂŶce Ĩoƌ ďoƌeĚom 

•  dŚeǇ Ěeƚesƚ ƌƵůes ĂŶĚ ƌoƵtiŶe 

•  dŚeǇ ůoǀe ƚo ĚĂǇĚƌeĂm 

•  dŚeǇ Ăƌe ǀeƌǇ cƵƌioƵs 

What	is	Innovation?	

dŚeƌe Ăƌe mĂŶǇ ĚiīeƌeŶƚ ĚeĮŶitioŶs oĨ iŶŶoǀĂtioŶ͘ /Ŷ simƉůe ƚeƌms͕ iŶŶoǀĂtioŶ meĂŶs ƚƵƌŶiŶŐ ĂŶ iĚeĂ iŶƚo Ă 
soůƵtioŶ ƚŚĂƚ ĂĚĚs ǀĂůƵe͘ /ƚ cĂŶ Ăůso meĂŶ ĂĚĚiŶŐ ǀĂůƵe ďǇ imƉůemeŶtiŶŐ Ă Ŷeǁ ƉƌoĚƵcƚ͕ seƌǀice oƌ Ɖƌocess͕ oƌ 
siŐŶiĮcĂŶƚůǇ imƉƌoǀiŶŐ oŶ ĂŶ eǆistiŶŐ ƉƌoĚƵcƚ͕ seƌǀice oƌ Ɖƌocess͘

Characteristics	of	Highly	Innovative	People	

^ome cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ŚiŐŚůǇ iŶŶoǀĂtiǀe ƉeoƉůe Ăƌe͗ 

•  dŚeǇ emďƌĂce ĚoiŶŐ ƚŚiŶŐs ĚiīeƌeŶƚůǇ 

•  dŚeǇ ĚoŶ͛ƚ ďeůieǀe iŶ ƚĂŬiŶŐ sŚoƌƚcƵƚs 

•  dŚeǇ Ăƌe Ŷoƚ ĂĨƌĂiĚ ƚo ďe ƵŶcoŶǀeŶtioŶĂů 

•  dŚeǇ Ăƌe ŚiŐŚůǇ ƉƌoĂctiǀe ĂŶĚ ƉeƌsisƚeŶƚ 

•  dŚeǇ Ăƌe oƌŐĂŶiǌeĚ͕ cĂƵtioƵs ĂŶĚ ƌisŬͲĂǀeƌse 

• Trustworthiness: dƌƵsƚ is ŶoŶͲŶeŐotiĂďůe͘ /Ĩ ĂŶ emƉůoǇee cĂŶŶoƚ ďe ƚƌƵsƚeĚ͕ iƚ s͛ time ƚo ůeƚ ƚŚĂƚ emƉůoǇee Őo͘ 

• Respect: �mƉůoǇees ŶeeĚ ƚo ƌesƉecƚ ƚŚe comƉĂŶǇ͕  ƚŚe ůĂǁ͕ ƚŚeiƌ ǁoƌŬ͕ ƚŚeiƌ coůůeĂŐƵes ĂŶĚ ƚŚemseůǀes͘ 

• Integrity: �ĂcŚ ĂŶĚ eǀeƌǇ ƚeĂm memďeƌ sŚoƵůĚ ďe comƉůeƚeůǇ eƚŚicĂů ĂŶĚ mƵsƚ ĚisƉůĂǇ Ăďoǀe ďoĂƌĚ ďeŚĂǀioƵƌ 
Ăƚ Ăůů times͘ 

• Efficiency:	�ĸcieŶƚ emƉůoǇees ŚeůƉ Ă comƉĂŶǇ Őƌoǁ ǁŚiůe iŶeĸcieŶƚ emƉůoǇees ƌesƵůƚ iŶ Ă ǁĂsƚe oĨ time 
ĂŶĚ ƌesoƵƌces͘



Facilitator Guide

ϵϲ

Say 

Elaborate 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe dime MĂŶĂŐemeŶƚ͘  dime mĂŶĂŐemeŶƚ is ƚŚe Ɖƌocess oƌŐĂŶiǌiŶŐ ǇoƵƌ time͕ 
ĂŶĚ ĚeciĚiŶŐ Śoǁ ƚo ĂůůocĂƚe ǇoƵƌ time ďeƚǁeeŶ ĚiīeƌeŶƚ Ăctiǀities͘ 'ooĚ time mĂŶĂŐemeŶƚ is ƚŚe ĚiīeƌeŶce 
ďeƚǁeeŶ ǁoƌŬiŶŐ smĂƌƚ ;ŐeƫŶŐ moƌe ĚoŶe iŶ ůess timeͿ ĂŶĚ ǁoƌŬiŶŐ ŚĂƌĚ ;ǁoƌŬiŶŐ Ĩoƌ moƌe time ƚo Őeƚ 
moƌe ĚoŶeͿ͘

deůů ƚŚem ʹ �īectiǀe time mĂŶĂŐemeŶƚ ůeĂĚs ƚo ĂŶ eĸcieŶƚ ǁoƌŬ oƵƚƉƵƚ͕ eǀeŶ ǁŚeŶ ǇoƵ Ăƌe ĨĂceĚ ǁiƚŚ tiŐŚƚ 
ĚeĂĚůiŶes ĂŶĚ ŚiŐŚ ƉƌessƵƌe siƚƵĂtioŶs͘ KŶ ƚŚe oƚŚeƌ ŚĂŶĚ͕ Ŷoƚ mĂŶĂŐiŶŐ ǇoƵƌ time eīectiǀeůǇ ƌesƵůƚs iŶ iŶeĸcieŶƚ 
oƵƚƉƵƚ ĂŶĚ iŶcƌeĂses sƚƌess ĂŶĚ ĂŶǆieƚǇ͘

Benefits	of	Time	Management	

dime mĂŶĂŐemeŶƚ cĂŶ ůeĂĚ ƚo ŚƵŐe ďeŶeĮƚs ůiŬe͗ 

•  'ƌeĂƚeƌ ƉƌoĚƵctiǀiƚǇ 

•  ,iŐŚeƌ eĸcieŶcǇ 

•  �eƩeƌ ƉƌoĨessioŶĂů ƌeƉƵƚĂtioŶ 

•  ReĚƵceĚ sƚƌess 

•  ,iŐŚeƌ cŚĂŶces Ĩoƌ cĂƌeeƌ ĂĚǀĂŶcemeŶƚ 

•  'ƌeĂƚeƌ oƉƉoƌƚƵŶities ƚo ĂcŚieǀe ŐoĂůs 

Eoƚ mĂŶĂŐiŶŐ time eīectiǀeůǇ cĂŶ ƌesƵůƚ iŶ ƵŶĚesiƌĂďůe coŶseƋƵeŶces ůiŬe͗ 

•  MissiŶŐ ĚeĂĚůiŶes 

•  /ŶeĸcieŶƚ ǁoƌŬ oƵƚƉƵƚ 

•  ^ƵďsƚĂŶĚĂƌĚ ǁoƌŬ ƋƵĂůiƚǇ 

•  Wooƌ ƉƌoĨessioŶĂů ƌeƉƵƚĂtioŶ 

•  ^ƚĂůůeĚ cĂƌeeƌ 

•  /ŶcƌeĂse iŶ sƚƌess ĂŶĚ ĂŶǆieƚǇ 

Do 
DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe dƌĂiƚs oĨ eīectiǀe dime MĂŶĂŐeƌs͘  ^ome ƚƌĂiƚs oĨ eīectiǀe time mĂŶĂŐeƌs 
Ăƌe͗

•  dŚeǇ ďeŐiŶ Ɖƌoũecƚs eĂƌůǇ dŚeǇ seƚ ĚĂiůǇ oďũectiǀes 

•  dŚeǇ moĚiĨǇ ƉůĂŶs iĨ ƌeƋƵiƌeĚ͕ ƚo ĂcŚieǀe ďeƩeƌ ƌesƵůƚs 

•  dŚeǇ Ăƌe Ňeǆiďůe ĂŶĚ oƉeŶͲmiŶĚeĚ 

•  dŚeǇ iŶĨoƌm ƉeoƉůe iŶ ĂĚǀĂŶce iĨ ƚŚeiƌ ŚeůƉ ǁiůů ďe ƌeƋƵiƌeĚ 

•  dŚeǇ ŬŶoǁ Śoǁ ƚo sĂǇ Ŷo 
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ϵϳ

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe eīectiǀe time mĂŶĂŐemeŶƚ ƚecŚŶiƋƵes͘ 

•  dŚeǇ ďƌeĂŬ ƚĂsŬs iŶƚo sƚeƉs ǁiƚŚ sƉeciĮc ĚeĂĚůiŶes 

•  dŚeǇ coŶtiŶƵĂůůǇ ƌeǀieǁ ůoŶŐ ƚeƌm ŐoĂůs 

•  dŚeǇ ƚŚiŶŬ oĨ ĂůƚeƌŶĂƚe soůƵtioŶs iĨ ĂŶĚ ǁŚeŶ ƌeƋƵiƌeĚ 

•  dŚeǇ ĂsŬ Ĩoƌ ŚeůƉ ǁŚeŶ ƌeƋƵiƌeĚ dŚeǇ cƌeĂƚe ďĂcŬƵƉ ƉůĂŶs

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ  zoƵ cĂŶ mĂŶĂŐe ǇoƵƌ time ďeƩeƌ ďǇ ƉƵƫŶŐ iŶƚo ƉƌĂctice ceƌƚĂiŶ time mĂŶĂŐemeŶƚ ƚecŚŶiƋƵes͘ ̂ ome 
ŚeůƉĨƵů tiƉs Ăƌe͗

•  WůĂŶ oƵƚ ǇoƵƌ ĚĂǇ Ăs ǁeůů Ăs ƉůĂŶ Ĩoƌ iŶƚeƌƌƵƉtioŶs͘ 'iǀe ǇoƵƌseůĨ Ăƚ ůeĂsƚ ϯϬ miŶƵƚes ƚo ĮŐƵƌe oƵƚ ǇoƵƌ time 
ƉůĂŶ͘ /Ŷ ǇoƵƌ ƉůĂŶ͕ scŚeĚƵůe some time Ĩoƌ iŶƚeƌƌƵƉtioŶs͘ 

•  WƵƚ ƵƉ Ă ͞Do Eoƚ DisƚƵƌď͟ siŐŶ ǁŚeŶ ǇoƵ ĂďsoůƵƚeůǇ ŚĂǀe ƚo comƉůeƚe Ă ceƌƚĂiŶ ĂmoƵŶƚ oĨ ǁoƌŬ͘ 

•  Cůose ǇoƵƌ miŶĚ ƚo Ăůů ĚisƚƌĂctioŶs͘ dƌĂiŶ ǇoƵƌseůĨ ƚo iŐŶoƌe ƌiŶŐiŶŐ ƉŚoŶes͕ ĚoŶ͛ƚ ƌeƉůǇ ƚo cŚĂƚ messĂŐes ĂŶĚ 
ĚiscoŶŶecƚ Ĩƌom sociĂů meĚiĂ siƚes͘ 

•  DeůeŐĂƚe ǇoƵƌ ǁoƌŬ͘ dŚis ǁiůů Ŷoƚ oŶůǇ ŚeůƉ ǇoƵƌ ǁoƌŬ Őeƚ ĚoŶe ĨĂsƚeƌ͕  ďƵƚ ǁiůů Ăůso sŚoǁ ǇoƵ ƚŚe ƵŶiƋƵe sŬiůůs 
ĂŶĚ Ăďiůities oĨ ƚŚose ĂƌoƵŶĚ ǇoƵ͘ 

•  ^ƚoƉ ƉƌocƌĂstiŶĂtiŶŐ͘ RemiŶĚ ǇoƵƌseůĨ ƚŚĂƚ ƉƌocƌĂstiŶĂtioŶ ƚǇƉicĂůůǇ Ăƌises ĚƵe ƚo ƚŚe ĨeĂƌ oĨ ĨĂiůƵƌe oƌ ƚŚe 
ďeůieĨ ƚŚĂƚ ǇoƵ cĂŶŶoƚ Ěo ƚŚiŶŐs Ăs ƉeƌĨecƚůǇ Ăs ǇoƵ ǁisŚ ƚo Ěo ƚŚem͘ 

•  Wƌioƌitiǌe͘ >isƚ eĂcŚ ƚĂsŬ ƚo ďe comƉůeƚeĚ iŶ oƌĚeƌ oĨ iƚs ƵƌŐeŶcǇ oƌ imƉoƌƚĂŶce ůeǀeů͘ dŚeŶ ĨocƵs oŶ comƉůetiŶŐ 
eĂcŚ ƚĂsŬ͕ oŶe ďǇ oŶe͘ 

•  MĂiŶƚĂiŶ Ă ůoŐ oĨ ǇoƵƌ ǁoƌŬ Ăctiǀities͘ �ŶĂůǇǌe ƚŚe ůoŐ ƚo ŚeůƉ ǇoƵ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ Śoǁ eĸcieŶƚ ǇoƵ Ăƌe͕ ĂŶĚ Śoǁ 
mƵcŚ time is ǁĂsƚeĚ eǀeƌǇ ĚĂǇ͘ 

•  CƌeĂƚe time mĂŶĂŐemeŶƚ ŐoĂůs ƚo ƌeĚƵce time ǁĂsƚĂŐe͘

Say 
•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ŶŐeƌ MĂŶĂŐemeŶƚ͘ 



Facilitator Guide

ϵϴ

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ �ŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ is ƚŚe Ɖƌocess oĨ͗

•  >eĂƌŶiŶŐ ƚo ƌecoŐŶiǌe ƚŚe siŐŶs ƚŚĂƚ ǇoƵ͕ oƌ someoŶe eůse͕ is ďecomiŶŐ ĂŶŐƌǇ 

•  dĂŬiŶŐ ƚŚe ďesƚ coƵƌse oĨ ĂctioŶ ƚo cĂům ĚoǁŶ ƚŚe siƚƵĂtioŶ iŶ Ă Ɖositiǀe ǁĂǇ �ŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ Ěoes Ŷoƚ 
meĂŶ sƵƉƉƌessiŶŐ ĂŶŐeƌ͘  

Importance of Anger Management 

�ŶŐeƌ is Ă ƉeƌĨecƚůǇ ŶoƌmĂů ŚƵmĂŶ emotioŶ͘ /Ŷ ĨĂcƚ͕ ǁŚeŶ mĂŶĂŐeĚ ƚŚe ƌiŐŚƚ ǁĂǇ͕  ĂŶŐeƌ cĂŶ ďe coŶsiĚeƌeĚ Ă 
ŚeĂůƚŚǇ emotioŶ͘ ,oǁeǀeƌ͕  iĨ iƚ is Ŷoƚ ŬeƉƚ iŶ cŚecŬ͕ ĂŶŐeƌ cĂŶ mĂŬe Ƶs Ăcƚ iŶĂƉƉƌoƉƌiĂƚeůǇ ĂŶĚ cĂŶ ůeĂĚ ƚo Ƶs 
sĂǇiŶŐ oƌ ĚoiŶŐ ƚŚiŶŐs ƚŚĂƚ ǁe ǁiůů ůiŬeůǇ ůĂƚeƌ ƌeŐƌeƚ͘

Extreme anger can: 

• Hurt you physically: /ƚ ůeĂĚs ƚo ŚeĂƌƚ ĚiseĂse͕ ĚiĂďeƚes͕ Ă ǁeĂŬeŶeĚ immƵŶe sǇsƚem͕ iŶsomŶiĂ͕ ĂŶĚ ŚiŐŚ 
ďůooĚ ƉƌessƵƌe͘ 

• Hurt you mentally: /ƚ cĂŶ cůoƵĚ ǇoƵƌ ƚŚiŶŬiŶŐ ĂŶĚ ůeĂĚ ƚo sƚƌess͕ ĚeƉƌessioŶ ĂŶĚ meŶƚĂů ŚeĂůƚŚ issƵes͘ 

•  ,Ƶƌƚ ǇoƵƌ cĂƌeeƌ͗ /ƚ cĂŶ ƌesƵůƚ iŶ ĂůieŶĂtiŶŐ ǇoƵƌ coůůeĂŐƵes͕ ďosses͕ cůieŶƚs ĂŶĚ ůeĂĚ ƚo ƚŚe ůoss oĨ ƌesƉecƚ͘ 

• Hurt	your	relationships:	/ƚ mĂŬes iƚ ŚĂƌĚ Ĩoƌ ǇoƵƌ ĨĂmiůǇ ĂŶĚ ĨƌieŶĚs ƚo ƚƌƵsƚ ǇoƵ͕ ďe ŚoŶesƚ ǁiƚŚ ǇoƵ ĂŶĚ Ĩeeů 
comĨoƌƚĂďůe ĂƌoƵŶĚ ǇoƵ͘ 

dŚis is ǁŚǇ ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ͕ oƌ mĂŶĂŐiŶŐ ĂŶŐeƌ ĂƉƉƌoƉƌiĂƚeůǇ͕  is so imƉoƌƚĂŶƚ͘

Elaborate 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ŶŐeƌ MĂŶĂŐemeŶƚ ^ƚƌĂƚeŐies͘ 

deůů ƚŚem ʹ ,eƌe Ăƌe some sƚƌĂƚeŐies ƚŚĂƚ cĂŶ ŚeůƉ ǇoƵ coŶƚƌoů ǇoƵƌ ĂŶŐeƌ͗

Strategy	1:	Relaxation	

^omeƚŚiŶŐ Ăs simƉůe Ăs ďƌeĂƚŚiŶŐ ĚeeƉůǇ ĂŶĚ ůooŬiŶŐ Ăƚ ƌeůĂǆiŶŐ imĂŐes ǁoƌŬs ǁoŶĚeƌs iŶ cĂůmiŶŐ ĚoǁŶ ĂŶŐƌǇ 
ĨeeůiŶŐs͘ dƌǇ ƚŚis simƉůe ďƌeĂƚŚiŶŐ eǆeƌcise͗ 

•  dĂŬe Ă ĚeeƉ ďƌeĂƚŚ Ĩƌom ǇoƵƌ ĚiĂƉŚƌĂŐm ;ĚoŶ͛ƚ ďƌeĂƚŚe Ĩƌom ǇoƵƌ cŚesƚͿ 

•  VisƵĂůiǌe ǇoƵƌ ďƌeĂƚŚ comiŶŐ ƵƉ Ĩƌom ǇoƵƌ sƚomĂcŚ 

•  <eeƉ ƌeƉeĂtiŶŐ Ă cĂůmiŶŐ ǁoƌĚ ůiŬe ͚ƌeůĂǆ͛ oƌ ͚ƚĂŬe iƚ eĂsǇ͛ ;ƌememďeƌ ƚo ŬeeƉ ďƌeĂƚŚiŶŐ ĚeeƉůǇ ǁŚiůe 
ƌeƉeĂtiŶŐ ƚŚe ǁoƌĚͿ 

•  WicƚƵƌe Ă ƌeůĂǆiŶŐ momeŶƚ ;ƚŚis cĂŶ ďe Ĩƌom ǇoƵƌ memoƌǇ oƌ ǇoƵƌ imĂŐiŶĂtioŶͿ 

&oůůoǁ ƚŚis ƌeůĂǆĂtioŶ ƚecŚŶiƋƵe ĚĂiůǇ͕  esƉeciĂůůǇ ǁŚeŶ ǇoƵ ƌeĂůiǌe ƚŚĂƚ ǇoƵ͛ƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚo Ĩeeů ĂŶŐƌǇ͘ 

Strategy	2:	Cognitive	Restructuring	
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CoŐŶitiǀe ƌesƚƌƵcƚƵƌiŶŐ meĂŶs cŚĂŶŐiŶŐ ƚŚe mĂŶŶeƌ iŶ ǁŚicŚ ǇoƵ ƚŚiŶŬ͘ �ŶŐeƌ cĂŶ mĂŬe ǇoƵ cƵƌse͕ sǁeĂƌ͕  
eǆĂŐŐeƌĂƚe ĂŶĚ Ăcƚ ǀeƌǇ ĚƌĂmĂticĂůůǇ͘ tŚeŶ ƚŚis ŚĂƉƉeŶs͕ Ĩoƌce ǇoƵƌseůĨ ƚo ƌeƉůĂce ǇoƵƌ ĂŶŐƌǇ ƚŚoƵŐŚƚs ǁiƚŚ 
moƌe ůoŐicĂů oŶes͘ &oƌ iŶsƚĂŶce͕ iŶsƚeĂĚ oĨ ƚŚiŶŬiŶŐ ͚�ǀeƌǇƚŚiŶŐ is ƌƵiŶeĚ͛ cŚĂŶŐe ǇoƵƌ miŶĚseƚ ĂŶĚ ƚeůů ǇoƵƌseůĨ 
͚/ƚ s͛ Ŷoƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚe ǁoƌůĚ ĂŶĚ ŐeƫŶŐ ĂŶŐƌǇ ǁoŶ͛ƚ soůǀe ƚŚis͛͘  

Strategy 3: Problem Solving 

'eƫŶŐ ĂŶŐƌǇ ĂďoƵƚ Ă Ɖƌoďůem ƚŚĂƚ ǇoƵ cĂŶŶoƚ coŶƚƌoů is Ă ƉeƌĨecƚůǇ ŶĂƚƵƌĂů ƌesƉoŶse͘ ^ometimes͕ ƚƌǇ Ăs ǇoƵ 
mĂǇ͕  ƚŚeƌe mĂǇ Ŷoƚ ďe Ă soůƵtioŶ ƚo ƚŚe ĚiĸcƵůƚǇ ǇoƵ Ăƌe ĨĂceĚ ǁiƚŚ͘ /Ŷ sƵcŚ cĂses͕ sƚoƉ ĨocƵsiŶŐ oŶ soůǀiŶŐ ƚŚe 
Ɖƌoďůem͕ ĂŶĚ iŶsƚeĂĚ ĨocƵs oŶ ŚĂŶĚůiŶŐ ĂŶĚ ĨĂciŶŐ ƚŚe Ɖƌoďůem͘ RemiŶĚ ǇoƵƌseůĨ ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁiůů Ěo ǇoƵƌ ďesƚ ƚo 
ĚeĂů ǁiƚŚ ƚŚe siƚƵĂtioŶ͕ ďƵƚ ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁiůů Ŷoƚ ďůĂme ǇoƵƌseůĨ iĨ ǇoƵ ĚoŶ͛ƚ Őeƚ ƚŚe soůƵtioŶ ǇoƵ Ěesiƌe͘ 

Strategy	4:	Better	Communication	

tŚeŶ ǇoƵ͛ƌe ĂŶŐƌǇ͕  iƚ is ǀeƌǇ eĂsǇ ƚo ũƵmƉ ƚo iŶĂccƵƌĂƚe coŶcůƵsioŶs͘ /Ŷ ƚŚis cĂse͕ ǇoƵ ŶeeĚ ƚo Ĩoƌce ǇoƵƌseůĨ ƚo 
sƚoƉ ƌeĂctiŶŐ͕ ĂŶĚ ƚŚiŶŬ cĂƌeĨƵůůǇ ĂďoƵƚ ǁŚĂƚ ǇoƵ ǁĂŶƚ ƚo sĂǇ͕  ďeĨoƌe sĂǇiŶŐ iƚ͘ �ǀoiĚ sĂǇiŶŐ ƚŚe Įƌsƚ ƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ 
eŶƚeƌs ǇoƵƌ ŚeĂĚ͘ &oƌce ǇoƵƌseůĨ ƚo ůisƚeŶ cĂƌeĨƵůůǇ ƚo ǁŚĂƚ ƚŚe oƚŚeƌ ƉeƌsoŶ is sĂǇiŶŐ͘ dŚeŶ ƚŚiŶŬ ĂďoƵƚ ƚŚe 
coŶǀeƌsĂtioŶ ďeĨoƌe ƌesƉoŶĚiŶŐ͘

Strategy 5: Changing Your Environment 

/Ĩ ǇoƵ ĮŶĚ ƚŚĂƚ ǇoƵƌ eŶǀiƌoŶmeŶƚ is ƚŚe cĂƵse oĨ ǇoƵƌ ĂŶŐeƌ͕  ƚƌǇ ĂŶĚ Őiǀe ǇoƵƌseůĨ Ă ďƌeĂŬ Ĩƌom ǇoƵƌ sƵƌƌoƵŶĚiŶŐs͘ 
MĂŬe ĂŶ Ăctiǀe ĚecisioŶ ƚo scŚeĚƵůe some ƉeƌsoŶĂů time Ĩoƌ ǇoƵƌseůĨ͕  esƉeciĂůůǇ oŶ ĚĂǇs ƚŚĂƚ Ăƌe ǀeƌǇ Śectic ĂŶĚ 
sƚƌessĨƵů͘ ,ĂǀiŶŐ eǀeŶ Ă ďƌieĨ ĂmoƵŶƚ oĨ ƋƵieƚ oƌ ĂůoŶe time is sƵƌe ƚo ŚeůƉ cĂům ǇoƵ ĚoǁŶ͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ^ƚƌess MĂŶĂŐemeŶƚ͘ te sĂǇ ǁe Ăƌe ͚sƚƌesseĚ͛ ǁŚeŶ ǁe Ĩeeů oǀeƌůoĂĚeĚ ĂŶĚ 

ƵŶsƵƌe oĨ oƵƌ ĂďiůiƚǇ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ ƚŚe ƉƌessƵƌes ƉůĂceĚ oŶ Ƶs͘ �ŶǇƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ cŚĂůůeŶŐes oƌ ƚŚƌeĂƚeŶs oƵƌ ǁeůůͲ
ďeiŶŐ cĂŶ ďe ĚeĮŶeĚ Ăs Ă sƚƌess͘

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ /ƚ is imƉoƌƚĂŶƚ ƚo Ŷoƚe ƚŚĂƚ sƚƌess cĂŶ ďe ŐooĚ ĂŶĚ ďĂĚ͘ tŚiůe ŐooĚ sƚƌess ŬeeƉs Ƶs ŐoiŶŐ͕ ŶeŐĂtiǀe 
sƚƌess ƵŶĚeƌmiŶes oƵƌ meŶƚĂů ĂŶĚ ƉŚǇsicĂů ŚeĂůƚŚ͘ dŚis is ǁŚǇ iƚ is so imƉoƌƚĂŶƚ ƚo mĂŶĂŐe ŶeŐĂtiǀe sƚƌess 
eīectiǀeůǇ͘

Causes of Stress 

^ƚƌess cĂŶ ďe cĂƵseĚ ďǇ iŶƚeƌŶĂů ĂŶĚ eǆƚeƌŶĂů ĨĂcƚoƌs͘ 

/ŶƚeƌŶĂů cĂƵses oĨ sƚƌess͗ 

•  CoŶsƚĂŶƚ ǁoƌƌǇ 

•  RiŐiĚ ƚŚiŶŬiŶŐ 

•  hŶƌeĂůistic eǆƉecƚĂtioŶs 

•  Wessimism 

•  EeŐĂtiǀe seůĨͲƚĂůŬ 
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•  �ůů iŶ oƌ Ăůů oƵƚ ĂƫƚƵĚe 

�ǆƚeƌŶĂů cĂƵses oĨ sƚƌess͗ 

•  MĂũoƌ ůiĨe cŚĂŶŐes 

•  DiĸcƵůties ǁiƚŚ ƌeůĂtioŶsŚiƉs 

•  ,ĂǀiŶŐ ƚoo mƵcŚ ƚo Ěo 

•  DiĸcƵůties Ăƚ ǁoƌŬ oƌ iŶ scŚooů 

•  &iŶĂŶciĂů ĚiĸcƵůties 

•  toƌƌǇiŶŐ ĂďoƵƚ oŶe s͛ cŚiůĚƌeŶ ĂŶĚͬoƌ ĨĂmiůǇ 

Elaborate 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ^ǇmƉƚoms oĨ ^ƚƌess͘ 

deůů ƚŚem ʹ ^ƚƌess cĂŶ mĂŶiĨesƚ iƚseůĨ iŶ ŶƵmeƌoƵs ǁĂǇs͘ dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ ƚŚe coŐŶitiǀe͕ emotioŶĂů͕ ƉŚǇsicĂů ĂŶĚ 
ďeŚĂǀioƌĂů sǇmƉƚoms oĨ sƚƌess͘

Cognitive	Symptoms Emotional	Symptoms
•  MemoƌǇ Ɖƌoďůems 

•  CoŶceŶƚƌĂtioŶ issƵes 

•  >ĂcŬ oĨ ũƵĚŐemeŶƚ 

•  Wessimism 

•  �ŶǆieƚǇ 

•  CoŶsƚĂŶƚ ǁoƌƌǇiŶŐ 

•  DeƉƌessioŶ 

•  �ŐiƚĂtioŶ 

•  /ƌƌiƚĂďiůiƚǇ 

•  >oŶeůiŶess 

•  �ŶǆieƚǇ 

•  �ŶŐeƌ 
Physical Symptoms Behavioral Symptoms

�cŚes ĂŶĚ ƉĂiŶ 

DiĂƌƌŚeĂ oƌ coŶstiƉĂtioŶ 

EĂƵseĂ 

DiǌǌiŶess 

CŚesƚ ƉĂiŶ ĂŶĚͬoƌ ƌĂƉiĚ ŚeĂƌƚďeĂƚ 

&ƌeƋƵeŶƚ coůĚ oƌ ŇƵ ůiŬe ĨeeůiŶŐs 

/ŶcƌeĂse oƌ ĚecƌeĂse iŶ ĂƉƉetiƚe 

Kǀeƌ sůeeƉiŶŐ oƌ Ŷoƚ sůeeƉiŶŐ eŶoƵŐŚ 

tiƚŚĚƌĂǁiŶŐ sociĂůůǇ 

/ŐŶoƌiŶŐ ƌesƉoŶsiďiůities 

CoŶsƵmƉtioŶ oĨ ĂůcoŚoů oƌ ciŐĂƌeƩes 

EeƌǀoƵs ŚĂďiƚs ůiŬe ŶĂiů ďitiŶŐ͕ ƉĂciŶŐ eƚc͘
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Do 
'iǀe ƉĂƌticiƉĂŶƚs diƉs Ĩoƌ mĂŶĂŐiŶŐ ^ƚƌess͘ dŚe ĨoůůoǁiŶŐ tiƉs cĂŶ ŚeůƉ ǇoƵ mĂŶĂŐe ǇoƵƌ sƚƌess ďeƩeƌ͗

•  Eoƚe ĚoǁŶ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ǁĂǇs iŶ ǁŚicŚ ǇoƵ cĂŶ ŚĂŶĚůe ƚŚe ǀĂƌioƵs soƵƌces oĨ ǇoƵƌ sƚƌess͘ 

•  Rememďeƌ ƚŚĂƚ ǇoƵ cĂŶŶoƚ coŶƚƌoů eǀeƌǇƚŚiŶŐ͕ ďƵƚ ǇoƵ cĂŶ coŶƚƌoů Śoǁ ǇoƵ ƌesƉoŶĚ͘ 

•  DiscƵss ǇoƵƌ ĨeeůiŶŐs͕ oƉiŶioŶs ĂŶĚ ďeůieĨs ƌĂƚŚeƌ ƚŚĂŶ ƌeĂctiŶŐ ĂŶŐƌiůǇ͕  ĚeĨeŶsiǀeůǇ oƌ ƉĂssiǀeůǇ͘ 

•  WƌĂctice ƌeůĂǆĂtioŶ ƚecŚŶiƋƵes ůiŬe meĚiƚĂtioŶ͕ ǇoŐĂ oƌ ƚĂi cŚi ǁŚeŶ ǇoƵ sƚĂƌƚ ĨeeůiŶŐ sƚƌesseĚ͘ 

•  Deǀoƚe Ă ƉĂƌƚ oĨ ǇoƵƌ ĚĂǇ ƚoǁĂƌĚs eǆeƌcise͘ 

•  �Ăƚ ŚeĂůƚŚǇ ĨooĚs ůiŬe ĨƌƵiƚs ĂŶĚ ǀeŐeƚĂďůes͘ �ǀoiĚ ƵŶŚeĂůƚŚǇ ĨooĚs esƉeciĂůůǇ ƚŚose coŶƚĂiŶiŶŐ ůĂƌŐe ĂmoƵŶƚs 
oĨ sƵŐĂƌ͘  

•  WůĂŶ ǇoƵƌ ĚĂǇ so ƚŚĂƚ ǇoƵ cĂŶ mĂŶĂŐe ǇoƵƌ time ďeƩeƌ͕  ǁiƚŚ ůess sƚƌess͘ 

•  ^ĂǇ Ŷo ƚo ƉeoƉůe ĂŶĚ ƚŚiŶŐs ǁŚeŶ ƌeƋƵiƌeĚ͘ 

•  ^cŚeĚƵůe time ƚo ƉƵƌsƵe ǇoƵƌ Śoďďies ĂŶĚ iŶƚeƌesƚs͘ 

•  �ŶsƵƌe ǇoƵ Őeƚ Ăƚ ůeĂsƚ ϳͲϴ ŚoƵƌs oĨ sůeeƉ͘ 

•  ReĚƵce ǇoƵƌ cĂīeiŶe iŶƚĂŬe͘ 

•  /ŶcƌeĂse ƚŚe time sƉeŶƚ ǁiƚŚ ĨĂmiůǇ ĂŶĚ ĨƌieŶĚs͘

Activity 
•  DiǀiĚe ƚŚe cůĂss iŶƚo ƚǁo eƋƵĂů ŐƌoƵƉs͘

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ ŚĂǀe ƚo Őiǀe Ă ƉƌeseŶƚĂtioŶ oŶ toƌŬ �ƚŚics ĂŶĚ /ŶŶoǀĂtioŶ͘

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁoƵůĚ ďe ŐiǀeŶ Ă time oĨ ϮϬ miŶƵƚe Ĩoƌ ƉƌeƉĂƌĂtioŶ͘ dŚe time Ĩoƌ ƉƌeseŶƚĂtioŶ Ĩoƌ eĂcŚ ŐƌoƵƉ 
sŚoƵůĚ Ŷoƚ eǆceeĚ ϮϬ miŶƵƚes Ɖeƌ ŐƌoƵƉ͘  

•  KŶce ƚŚe ƉƌeseŶƚĂtioŶs Ăƌe comƉůeƚe ĂƉƉƌeciĂƚe ƚŚe eīoƌƚs mĂĚe ďǇ ƚŚe ŐƌoƵƉ ĂŶĚ sƵmmĂƌiǌe ƚŚe ŚiŐŚůiŐŚƚs 
oĨ ƚŚe ĂctiǀiƚǇ͘ 

^Ŭiůů WƌĂctice dime ResoƵƌces
ϭ͘ WƌeseŶƚĂtioŶ oŶ ǁoƌŬ eƚŚics ĂŶĚ iŶŶoǀĂtioŶ Ϯ ,oƵƌs •  CŚĂƌƚs ĂŶĚ mĂƌŬeƌs

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌise ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  �sŬ ƚŚem ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƵŶiƚ ŐiǀeŶ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ s͛ mĂŶƵĂů͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƋƵestioŶs͘
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UNIT 6.2: Digital Literacy: A Recap

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

ϭ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă comƉƵƚeƌ 

Ϯ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă ŬeǇďoĂƌĚ 

ϯ͘ RecĂůů ďĂsic comƉƵƚeƌ ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϰ͘ RecĂůů ďĂsic comƉƵƚeƌ ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϱ͘ RecĂůů ƚŚe ĨƵŶctioŶs oĨ ďĂsic comƉƵƚeƌ ŬeǇs 

ϲ͘ DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ĂƉƉůicĂtioŶs oĨ M^ Kĸce 

ϳ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ MicƌosoŌ KƵƚůooŬ 

ϴ͘ DiscƵss ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ eͲcommeƌce 

ϵ͘ >isƚ ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ eͲcommeƌce Ĩoƌ ƌeƚĂiůeƌs ĂŶĚ cƵsƚomeƌs 

ϭϬ͘ DiscƵss Śoǁ ƚŚe DiŐiƚĂů /ŶĚiĂ cĂmƉĂiŐŶ ǁiůů ŚeůƉ ďoosƚ eͲcommeƌce iŶ /ŶĚiĂ 

ϭϭ͘ Descƌiďe Śoǁ ǇoƵ ǁiůů seůů Ă ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice oŶ ĂŶ eͲcommeƌce ƉůĂƞoƌm 

Unit	Objectives 

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ sessioŶ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁiůů ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ DiŐiƚĂů >iƚeƌĂcǇ͘   

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă ComƉƵƚeƌ͘  
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Elaborate 
• Central Processing Unit (CPU): dŚe ďƌĂiŶ oĨ ƚŚe comƉƵƚeƌ͘  /ƚ iŶƚeƌƉƌeƚs ĂŶĚ cĂƌƌies oƵƚ ƉƌoŐƌĂm iŶsƚƌƵctioŶs͘ 

• Hard Drive: � Ěeǀice ƚŚĂƚ sƚoƌes ůĂƌŐe ĂmoƵŶƚs oĨ ĚĂƚĂ͘ 

• Monitor: dŚe Ěeǀice ƚŚĂƚ coŶƚĂiŶs ƚŚe comƉƵƚeƌ scƌeeŶ ǁŚeƌe ƚŚe iŶĨoƌmĂtioŶ is ǀisƵĂůůǇ ĚisƉůĂǇeĚ͘ 

• Desktop: dŚe Įƌsƚ scƌeeŶ ĚisƉůĂǇeĚ ĂŌeƌ ƚŚe oƉeƌĂtiŶŐ sǇsƚem ůoĂĚs͘ 

• Background: dŚe imĂŐe ƚŚĂƚ Įůůs ƚŚe ďĂcŬŐƌoƵŶĚ oĨ ƚŚe ĚesŬƚoƉ͘ 

• Mouse: � ŚĂŶĚͲŚeůĚ Ěeǀice ƵseĚ ƚo ƉoiŶƚ ƚo iƚems oŶ ƚŚe moŶiƚoƌ͘  

• Speakers: Deǀices ƚŚĂƚ eŶĂďůe ǇoƵ ƚo ŚeĂƌ soƵŶĚ Ĩƌom ƚŚe comƉƵƚeƌ͘  

• Printer: � Ěeǀice ƚŚĂƚ coŶǀeƌƚs oƵƚƉƵƚ Ĩƌom Ă comƉƵƚeƌ iŶƚo ƉƌiŶƚeĚ ƉĂƉeƌ ĚocƵmeŶƚs͘ 

• Icon: � smĂůů ƉicƚƵƌe oƌ imĂŐe ƚŚĂƚ ǀisƵĂůůǇ ƌeƉƌeseŶƚs someƚŚiŶŐ oŶ ǇoƵƌ comƉƵƚeƌ͘  

• Cursor: �Ŷ Ăƌƌoǁ ǁŚicŚ iŶĚicĂƚes ǁŚeƌe ǇoƵ Ăƌe ƉositioŶeĚ oŶ ƚŚe scƌeeŶ͘ 

• Program Menu: � ůisƚ oĨ ƉƌoŐƌĂms oŶ ǇoƵƌ comƉƵƚeƌ ƚŚĂƚ cĂŶ ďe ĂccesseĚ Ĩƌom ƚŚe ^ƚĂƌƚ meŶƵ͘ 

• Taskbar: dŚe ŚoƌiǌoŶƚĂů ďĂƌ Ăƚ ƚŚe ďoƩom oĨ ƚŚe comƉƵƚeƌ scƌeeŶ ƚŚĂƚ ůisƚs ĂƉƉůicĂtioŶs ƚŚĂƚ Ăƌe cƵƌƌeŶƚůǇ iŶ 
Ƶse͘ 

• Recycle Bin: � ƚemƉoƌĂƌǇ sƚoƌĂŐe Ĩoƌ ĚeůeƚeĚ Įůes͘ 

Do 
DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ďĂsic iŶƚeƌŶeƚ ƚeƌms͘ 

• The Internet: �ǀĂsƚ͕ iŶƚeƌŶĂtioŶĂů coůůectioŶ oĨ comƉƵƚeƌ ŶeƚǁoƌŬs ƚŚĂƚ ƚƌĂŶsĨeƌs iŶĨoƌmĂtioŶ͘ 

• The World Wide Web͗ � sǇsƚem ƚŚĂƚ ůeƚs ǇoƵ Ăccess iŶĨoƌmĂtioŶ oŶ ƚŚe /ŶƚeƌŶeƚ͘ 

• Website: � ůocĂtioŶ oŶ ƚŚe toƌůĚ tiĚe teď ;ĂŶĚ /ŶƚeƌŶeƚͿ ƚŚĂƚ coŶƚĂiŶs iŶĨoƌmĂtioŶ ĂďoƵƚ Ă sƉeciĮc ƚoƉic͘ 

• Homepage: WƌoǀiĚes iŶĨoƌmĂtioŶ ĂďoƵƚ Ă ǁeďsiƚe ĂŶĚ Ěiƌecƚs ǇoƵ ƚo oƚŚeƌ ƉĂŐes oŶ ƚŚĂƚ ǁeďsiƚe͘ 

• Link/Hyperlink: � ŚiŐŚůiŐŚƚeĚ oƌ ƵŶĚeƌůiŶeĚ icoŶ͕ ŐƌĂƉŚic͕ oƌ ƚeǆƚ ƚŚĂƚ ƚĂŬes ǇoƵ ƚo ĂŶoƚŚeƌ Įůe oƌ oďũecƚ͘ 

• Web Address/URL: dŚe ĂĚĚƌess Ĩoƌ Ă ǁeďsiƚe͘ 

• Address Box: � ďoǆ iŶ ƚŚe ďƌoǁseƌ ǁiŶĚoǁ ǁŚeƌe ǇoƵ cĂŶ ƚǇƉe iŶ Ă ǁeď ĂĚĚƌess͘ 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ďĂsic comƉƵƚeƌ ŬeǇs͘ 

Ă͘ �ƌƌoǁ <eǇs͗ Wƌess ƚŚese ŬeǇs ƚo moǀe ǇoƵƌ cƵƌsoƌ͘  

ď͘ ^ƉĂce ďĂƌ͗ �ĚĚs Ă sƉĂce͘ 

c͘ �ŶƚeƌͬReƚƵƌŶ͗ Moǀes ǇoƵƌ cƵƌsoƌ ƚo Ă Ŷeǁ ůiŶe͘ 

Ě͘ ^ŚiŌ͗ Wƌess ƚŚis ŬeǇ iĨ ǇoƵ ǁĂŶƚ ƚo ƚǇƉe Ă cĂƉiƚĂů ůeƩeƌ oƌ ƚŚe ƵƉƉeƌ sǇmďoů oĨ Ă ŬeǇ͘ 
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Elaborate 

Say 

e͘ CĂƉs >ocŬ͗ Wƌess ƚŚis ŬeǇ iĨ ǇoƵ ǁĂŶƚ Ăůů ƚŚe ůeƩeƌs ǇoƵ ƚǇƉe ƚo ďe cĂƉiƚĂů ůeƩeƌs͘ Wƌess iƚ ĂŐĂiŶ ƚo ƌeǀeƌƚ 
ďĂcŬ ƚo ƚǇƉiŶŐ ůoǁeƌcĂse ůeƩeƌs͘ 

Ĩ͘  �ĂcŬsƉĂce͗ Deůeƚes eǀeƌǇƚŚiŶŐ ƚo ƚŚe ůeŌ oĨ ǇoƵƌ cƵƌsoƌ͘

•  �ůso ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe M^ oĸce ĂŶĚ eͲmĂiů͘

deůů ƚŚem ʹ M^ Kĸce oƌ MicƌosoŌ Kĸce is Ă sƵiƚe oĨ comƉƵƚeƌ ƉƌoŐƌĂms ĚeǀeůoƉeĚ ďǇ MicƌosoŌ͘ �ůƚŚoƵŐŚ 
meĂŶƚ Ĩoƌ Ăůů Ƶseƌs͕ iƚ oīeƌs ĚiīeƌeŶƚ ǀeƌsioŶs ƚŚĂƚ cĂƚeƌ sƉeciĮcĂůůǇ ƚo sƚƵĚeŶƚs͕ Śome Ƶseƌs ĂŶĚ ďƵsiŶess Ƶseƌs͘ 
�ůů ƚŚe ƉƌoŐƌĂms Ăƌe comƉĂtiďůe ǁiƚŚ ďoƚŚ͕ tiŶĚoǁs ĂŶĚ MĂciŶƚosŚ͘

Most	Popular	Office	Products	

^ome oĨ ƚŚe mosƚ ƉoƉƵůĂƌ ĂŶĚ ƵŶiǀeƌsĂůůǇ ƵseĚ M^ Kĸce ĂƉƉůicĂtioŶs Ăƌe͗ 

1. Microsoft	Word:	�ůůoǁs Ƶseƌs ƚo ƚǇƉe ƚeǆƚ ĂŶĚ ĂĚĚ imĂŐes ƚo Ă ĚocƵmeŶƚ͘ 

2. Microsoft	Excel:	�ůůoǁs Ƶseƌs ƚo eŶƚeƌ ĚĂƚĂ iŶƚo Ă sƉƌeĂĚsŚeeƚ ĂŶĚ cƌeĂƚe cĂůcƵůĂtioŶs ĂŶĚ ŐƌĂƉŚs͘ 

3. Microsoft	PowerPoint:	�ůůoǁs Ƶseƌs ƚo ĂĚĚ ƚeǆƚ͕ ƉicƚƵƌes ĂŶĚ meĚiĂ ĂŶĚ cƌeĂƚe sůiĚesŚoǁs ĂŶĚ ƉƌeseŶƚĂtioŶs͘ 

4. Microsoft	Outlook:	�ůůoǁs Ƶseƌs ƚo seŶĚ ĂŶĚ ƌeceiǀe eͲmĂiů͘ 

5. Microsoft	OneNote:	�ůůoǁs Ƶseƌs ƚo mĂŬe ĚƌĂǁiŶŐs ĂŶĚ Ŷoƚes ǁiƚŚ ƚŚe Ĩeeů oĨ Ă ƉeŶ oŶ ƉĂƉeƌ͘  

6. Microsoft	Access:	�ůůoǁs Ƶseƌs ƚo sƚoƌe ĚĂƚĂ oǀeƌ mĂŶǇ ƚĂďůes͘ 

Why	Choose	Microsoft	Outlook	

� ƉoƉƵůĂƌ eͲmĂiů mĂŶĂŐemeŶƚ cŚoice esƉeciĂůůǇ iŶ ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce͕ MicƌosoŌ KƵƚůooŬ Ăůso iŶcůƵĚes ĂŶ ĂĚĚƌess 
ďooŬ͕ ŶoƚeďooŬ͕ ǁeď ďƌoǁseƌ ĂŶĚ cĂůeŶĚĂƌ͘  ^ome mĂũoƌ ďeŶeĮƚs oĨ ƚŚis ƉƌoŐƌĂm Ăƌe͗ 

•  /ŶƚeŐƌĂƚeĚ seĂƌcŚ ĨƵŶctioŶ͗ zoƵ cĂŶ Ƶse ŬeǇǁoƌĚs ƚo seĂƌcŚ Ĩoƌ ĚĂƚĂ Ăcƌoss Ăůů KƵƚůooŬ ƉƌoŐƌĂms͘ 

•  �ŶŚĂŶceĚ secƵƌiƚǇ͗ zoƵƌ eͲmĂiů is sĂĨe Ĩƌom ŚĂcŬeƌs͕ ũƵŶŬ mĂiů ĂŶĚ ƉŚisŚiŶŐ ǁeďsiƚe eͲmĂiů͘ 

•  �ͲmĂiů sǇŶciŶŐ͗ ^ǇŶc ǇoƵƌ mĂiů ǁiƚŚ ǇoƵƌ cĂůeŶĚĂƌ͕  coŶƚĂcƚ ůisƚ͕ Ŷoƚes iŶ KŶe Eoƚe ĂŶĚ͙ǇoƵƌ ƉŚoŶe͊ 

•  KŋiŶe Ăccess ƚo eͲmĂiů͗ Eo /ŶƚeƌŶeƚ͍ Eo Ɖƌoďůem͊ tƌiƚe eͲmĂiůs oŋiŶe ĂŶĚ seŶĚ ƚŚem ǁŚeŶ ǇoƵ͛ƌe 
coŶŶecƚeĚ ĂŐĂiŶ͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ͲCommeƌce͘ �Ͳcommeƌce is ƚŚe ďƵǇiŶŐ oƌ seůůiŶŐ oĨ ŐooĚs ĂŶĚ seƌǀices͕ oƌ ƚŚe 
ƚƌĂŶsmiƫŶŐ oĨ moŶeǇ oƌ ĚĂƚĂ͕ eůecƚƌoŶicĂůůǇ oŶ ƚŚe iŶƚeƌŶeƚ͘ �ͲCommeƌce is ƚŚe sŚoƌƚ Ĩoƌm Ĩoƌ ͞eůecƚƌoŶic 
commeƌce͘͟   
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Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ &oůůoǁiŶŐs Ăƌe ƚŚe eǆĂmƉůes oĨ �ͲCommeƌce͗

•  KŶůiŶe sŚoƉƉiŶŐ KŶůiŶe ĂƵctioŶs 

•  KŶůiŶe ticŬetiŶŐ 

•  �ůecƚƌoŶic ƉĂǇmeŶƚs 

•  /ŶƚeƌŶeƚ ďĂŶŬiŶŐ 

Types	of	E-Commerce	

�Ͳcommeƌce cĂŶ ďe cůĂssiĮeĚ ďĂseĚ oŶ ƚŚe ƚǇƉes oĨ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iŶ ƚŚe ƚƌĂŶsĂctioŶ͘ dŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ eͲcommeƌce 
Ăƌe͗ 

• Business to Business (B2B): �oƚŚ ƚŚe ƚƌĂŶsĂctiŶŐ ƉĂƌties Ăƌe ďƵsiŶesses͘ 

• Business to Consumer (B2C): �ƵsiŶesses seůů eůecƚƌoŶicĂůůǇ ƚo eŶĚͲcoŶsƵmeƌs͘ 

• Consumer to Consumer (C2C): CoŶsƵmeƌs come ƚoŐeƚŚeƌ ƚo ďƵǇ͕  seůů oƌ ƚƌĂĚe iƚems ƚo oƚŚeƌ coŶsƵmeƌs͘ 

• Consumer-to-Business	 (C2B): CoŶsƵmeƌs mĂŬe ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices ĂǀĂiůĂďůe Ĩoƌ ƉƵƌcŚĂse ƚo comƉĂŶies 
ůooŬiŶŐ Ĩoƌ eǆĂcƚůǇ ƚŚose seƌǀices oƌ ƉƌoĚƵcƚs͘ 

• Business-to-Administration	 (B2A): KŶůiŶe ƚƌĂŶsĂctioŶs coŶĚƵcƚeĚ ďeƚǁeeŶ comƉĂŶies ĂŶĚ ƉƵďůic 
ĂĚmiŶisƚƌĂtioŶ͘ 

• Consumer-to-Administration	(C2A):	KŶůiŶe ƚƌĂŶsĂctioŶs coŶĚƵcƚeĚ ďeƚǁeeŶ iŶĚiǀiĚƵĂůs ĂŶĚ ƉƵďůic 

dŚe eͲcommeƌce ďƵsiŶess ƉƌoǀiĚes some ďeŶeĮƚs Ĩoƌ ƌeƚĂiůeƌs ĂŶĚ cƵsƚomeƌs͘ 

Benefits	for	retailers:	

•  �sƚĂďůisŚes ĂŶ oŶůiŶe ƉƌeseŶce 

•  ReĚƵces oƉeƌĂtioŶĂů cosƚs ďǇ ƌemoǀiŶŐ oǀeƌŚeĂĚ cosƚs 

•  /ŶcƌeĂses ďƌĂŶĚ ĂǁĂƌeŶess ƚŚƌoƵŐŚ ƚŚe Ƶse oĨ ŐooĚ ŬeǇǁoƌĚs 

•  /ŶcƌeĂses sĂůes ďǇ ƌemoǀiŶŐ ŐeoŐƌĂƉŚicĂů ĂŶĚ time coŶsƚƌĂiŶƚs 

Benefits	for	customers:	

•  Kīeƌs Ă ǁiĚeƌ ƌĂŶŐe oĨ cŚoice ƚŚĂŶ ĂŶǇ ƉŚǇsicĂů sƚoƌe 

•  �ŶĂďůes ŐooĚs ĂŶĚ seƌǀices ƚo ďe ƉƵƌcŚĂseĚ Ĩƌom ƌemoƚe ůocĂtioŶs 

•  �ŶĂďůes coŶsƵmeƌs ƚo ƉeƌĨoƌm Ɖƌice comƉĂƌisoŶs

Do 
•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe DiŐiƚĂů /ŶĚiĂ CĂmƉĂiŐŶ͘ Wƌime MiŶisƚeƌ EĂƌeŶĚƌĂ MoĚi ůĂƵŶcŚeĚ ƚŚe 

DiŐiƚĂů /ŶĚiĂ cĂmƉĂiŐŶ iŶ ϮϬϭϱ͕ ǁiƚŚ ƚŚe oďũectiǀe oĨ oīeƌiŶŐ eǀeƌǇ citiǌeŶ oĨ /ŶĚiĂ Ăccess ƚo ĚiŐiƚĂů seƌǀices͕ 
ŬŶoǁůeĚŐe ĂŶĚ iŶĨoƌmĂtioŶ͘ dŚe cĂmƉĂiŐŶ Ăims ƚo imƉƌoǀe ƚŚe coƵŶƚƌǇ s͛ oŶůiŶe iŶĨƌĂsƚƌƵcƚƵƌe ĂŶĚ iŶcƌeĂse 
iŶƚeƌŶeƚ coŶŶectiǀiƚǇ͕  ƚŚƵs ďoostiŶŐ ƚŚe eͲcommeƌce iŶĚƵsƚƌǇ͘

•  CƵƌƌeŶƚůǇ͕  ƚŚe mĂũoƌiƚǇ oĨ oŶůiŶe ƚƌĂŶsĂctioŶs come Ĩƌom tieƌ Ϯ ĂŶĚ tieƌ ϯ cities͘ KŶce ƚŚe DiŐiƚĂů /ŶĚiĂ cĂmƉĂiŐŶ 
is iŶ ƉůĂce͕ ƚŚe ŐoǀeƌŶmeŶƚ ǁiůů Ěeůiǀeƌ seƌǀices ƚŚƌoƵŐŚ moďiůe coŶŶectiǀiƚǇ͕  ǁŚicŚ ǁiůů ŚeůƉ Ěeůiǀeƌ iŶƚeƌŶeƚ 
ƚo ƌemoƚe coƌŶeƌs oĨ ƚŚe coƵŶƚƌǇ͘ dŚis ǁiůů ŚeůƉ ƚŚe eͲcommeƌce mĂƌŬeƚ ƚo eŶƚeƌ /ŶĚiĂ s͛ tieƌ ϰ ƚoǁŶs ĂŶĚ ƌƵƌĂů 
ĂƌeĂs͘
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E-Commerce	Activity	

CŚoose Ă ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁĂŶƚ ƚo seůů oŶůiŶe͘ tƌiƚe Ă ďƌieĨ Ŷoƚe eǆƉůĂiŶiŶŐ Śoǁ ǇoƵ ǁiůů Ƶse eǆistiŶŐ 
eͲcommeƌce ƉůĂƞoƌms͕ oƌ cƌeĂƚe Ă Ŷeǁ eͲcommeƌce ƉůĂƞoƌm͕ ƚo seůů ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice͘

Activity 
•  DiǀiĚe ƚŚe cůĂss iŶƚo ƚǁo eƋƵĂů ŐƌoƵƉs͘

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚŚeǇ ŚĂǀe ƚo ĚemoŶsƚƌĂtioŶ ƚŚe sƚeƉs oĨ oƉeŶiŶŐ Ă �ĂŶŬ ĂccoƵŶƚ ĂŶĚ oŶ oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ͘  

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁoƵůĚ ďe ŐiǀeŶ Ă time oĨ ϮϬ miŶƵƚe Ĩoƌ ƉƌeƉĂƌĂtioŶ͘ dŚe time Ĩoƌ ƉƌeseŶƚĂtioŶ Ĩoƌ eĂcŚ ŐƌoƵƉ 
sŚoƵůĚ Ŷoƚ eǆceeĚ ϮϬ miŶƵƚes Ɖeƌ ŐƌoƵƉ͘  

•  KŶce ƚŚe ƉƌeseŶƚĂtioŶs Ăƌe comƉůeƚe ĂƉƉƌeciĂƚe ƚŚe eīoƌƚs mĂĚe ďǇ ƚŚe ŐƌoƵƉ ĂŶĚ sƵmmĂƌiǌe ƚŚe ŚiŐŚůiŐŚƚs 
oĨ ƚŚe ĂctiǀiƚǇ͘ 

^Ŭiůů WƌĂctice dime ResoƵƌces
ϭ͘ DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe Ɖƌocess oĨ oƉeŶiŶŐ Ă ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚ ĂŶĚ 

Śoǁ ƚo Ƶse oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ
Ϯ ,oƵƌs •  CŚĂƌƚs ĂŶĚ mĂƌŬeƌs

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌise ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  �sŬ ƚŚem ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƵŶiƚ ŐiǀeŶ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ s͛ mĂŶƵĂů͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƋƵestioŶs͘
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UNIT	6.3:	Money	Matters

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

ϭ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ sĂǀiŶŐ moŶeǇ 

Ϯ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ sĂǀiŶŐ moŶeǇ 

ϯ͘ DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚs 

ϰ͘ Descƌiďe ƚŚe Ɖƌocess oĨ oƉeŶiŶŐ Ă ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚ 

ϱ͘ DiīeƌeŶtiĂƚe ďeƚǁeeŶ ĮǆeĚ ĂŶĚ ǀĂƌiĂďůe cosƚs 

ϲ͘ Descƌiďe ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ iŶǀesƚmeŶƚ oƉtioŶs 

ϳ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ iŶsƵƌĂŶce ƉƌoĚƵcƚs 

ϴ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ ƚĂǆes 

ϵ͘ DiscƵss ƚŚe Ƶses oĨ oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ 

ϭϬ͘ DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ eůecƚƌoŶic ĨƵŶĚs ƚƌĂŶsĨeƌs 

Unit	Objectives 

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ sessioŶ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁiůů ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ MoŶeǇ MĂƩeƌs͘   

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe WeƌsoŶĂů &iŶĂŶce͘ te Ăůů ŬŶoǁ ƚŚĂƚ ƚŚe ĨƵƚƵƌe is ƵŶƉƌeĚicƚĂďůe͘ zoƵ Ŷeǀeƌ 

ŬŶoǁ ǁŚĂƚ ǁiůů ŚĂƉƉeŶ ƚomoƌƌoǁ͕ Ŷeǆƚ ǁeeŬ oƌ Ŷeǆƚ ǇeĂƌ͘  dŚĂƚ s͛ ǁŚǇ sĂǀiŶŐ moŶeǇ sƚeĂĚiůǇ ƚŚƌoƵŐŚ ƚŚe 
ǇeĂƌs is so imƉoƌƚĂŶƚ͘
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Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe dǇƉes oĨ �ĂŶŬ �ccoƵŶƚs͘

Elaborate 

Elaborate 

deůů ƚŚem ʹ ^ĂǀiŶŐ moŶeǇ ǁiůů ŚeůƉ imƉƌoǀe ǇoƵƌ ĮŶĂŶciĂů siƚƵĂtioŶ oǀeƌ time͘ �Ƶƚ moƌe imƉoƌƚĂŶƚůǇ͕  ŬŶoǁiŶŐ 
ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe moŶeǇ sƚĂsŚeĚ ĂǁĂǇ Ĩoƌ ĂŶ emeƌŐeŶcǇ ǁiůů Őiǀe ǇoƵ ƉeĂce oĨ miŶĚ͘ ^ĂǀiŶŐ moŶeǇ Ăůso oƉeŶs ƚŚe 
Ěooƌ ƚo mĂŶǇ moƌe oƉtioŶs ĂŶĚ Ɖossiďiůities͘

Benefits	of	Saving	

/ŶcƵůcĂtiŶŐ ƚŚe ŚĂďiƚ oĨ sĂǀiŶŐ ůeĂĚs ƚo Ă ǀĂsƚ ŶƵmďeƌ oĨ ďeŶeĮƚs͘ ^ĂǀiŶŐ ŚeůƉs ǇoƵ͗ 

• Become	financially	independent:	tŚeŶ ǇoƵ ŚĂǀe eŶoƵŐŚ moŶeǇ sĂǀeĚ ƵƉ ƚo Ĩeeů secƵƌe ǇoƵ cĂŶ sƚĂƌƚ mĂŬiŶŐ 
ǇoƵƌ cŚoices͕ Ĩƌom ƚĂŬiŶŐ Ă ǀĂcĂtioŶ ǁŚeŶeǀeƌ ǇoƵ ǁĂŶƚ͕ ƚo sǁiƚcŚiŶŐ cĂƌeeƌs oƌ sƚĂƌtiŶŐ ǇoƵƌ oǁŶ ďƵsiŶess͘ 

• Invest	in	yourself	through	education: dŚƌoƵŐŚ sĂǀiŶŐ͕ ǇoƵ cĂŶ eĂƌŶ eŶoƵŐŚ ƚo ƉĂǇ ƵƉ Ĩoƌ coƵƌses ƚŚĂƚ ǁiůů 
ĂĚĚ ƚo ǇoƵƌ ƉƌoĨessioŶĂů eǆƉeƌieŶce ĂŶĚ ƵůtimĂƚeůǇ ƌesƵůƚ iŶ ŚiŐŚeƌ ƉĂǇiŶŐ ũoďs͘ 

• Get out of debt: KŶce ǇoƵ ŚĂǀe sĂǀeĚ eŶoƵŐŚ Ăs Ă ƌeseƌǀe ĨƵŶĚ͕ ǇoƵ cĂŶ Ƶse ǇoƵƌ sĂǀiŶŐs ƚo ƉĂǇ oī Ěeďƚs 
ůiŬe ůoĂŶs oƌ ďiůůs ƚŚĂƚ ŚĂǀe ĂccƵmƵůĂƚeĚ oǀeƌ time͘ 

• Be prepared for surprise expenses: ,ĂǀiŶŐ moŶeǇ sĂǀeĚ eŶĂďůes ǇoƵ ƚo ƉĂǇ Ĩoƌ ƵŶĨoƌeseeŶ eǆƉeŶses ůiŬe 
sƵĚĚeŶ cĂƌ oƌ ŚoƵse ƌeƉĂiƌs͕ ǁiƚŚoƵƚ ĨeeůiŶŐ ĮŶĂŶciĂůůǇ sƚƌesseĚ͘ 

• Pay for emergencies: ^ĂǀiŶŐ ŚeůƉs ǇoƵ ĚeĂů ǁiƚŚ emeƌŐeŶcies ůiŬe sƵĚĚeŶ ŚeĂůƚŚ issƵes oƌ emeƌŐeŶcǇ ƚƌiƉs 
ǁiƚŚoƵƚ ĨeeůiŶŐ ĮŶĂŶciĂůůǇ ďƵƌĚeŶeĚ͘ 

• Afford	large	purchases	and	achieve	major	goals:	^ĂǀiŶŐ ĚiůiŐeŶƚůǇ mĂŬes iƚ Ɖossiďůe ƚo ƉůĂce ĚoǁŶ ƉĂǇmeŶƚs 
ƚoǁĂƌĚs mĂũoƌ ƉƵƌcŚĂses ĂŶĚ ŐoĂůs͕ ůiŬe ďƵǇiŶŐ Ă Śome oƌ Ă cĂƌ͘

• Retire:	dŚe moŶeǇ ǇoƵ ŚĂǀe sĂǀeĚ oǀeƌ ƚŚe ǇeĂƌs ǁiůů ŬeeƉ ǇoƵ comĨoƌƚĂďůe ǁŚeŶ ǇoƵ Ŷo ůoŶŐeƌ ŚĂǀe ƚŚe 
iŶcome ǇoƵ ǁoƵůĚ Őeƚ Ĩƌom ǇoƵƌ ũoď͘ 

deůů ƚŚem ʹ /Ŷ /ŶĚiĂ͕ ďĂŶŬs oīeƌ ĨoƵƌ mĂiŶ ƚǇƉes oĨ ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚs͘ dŚese Ăƌe͗

•  CƵƌƌeŶƚ �ccoƵŶƚs 

•  ^ĂǀiŶŐs �ccoƵŶƚs 

•  RecƵƌƌiŶŐ DeƉosiƚ �ccoƵŶƚs 

•  &iǆeĚ DeƉosiƚ �ccoƵŶƚs 

Current Accounts 

CƵƌƌeŶƚ ĂccoƵŶƚs oīeƌ ƚŚe mosƚ ůiƋƵiĚ ĚeƉosiƚs ĂŶĚ ƚŚƵs͕ Ăƌe ďesƚ sƵiƚeĚ Ĩoƌ ďƵsiŶessmeŶ ĂŶĚ comƉĂŶies͘ �s 
ƚŚese ĂccoƵŶƚs Ăƌe Ŷoƚ meĂŶƚ Ĩoƌ iŶǀesƚmeŶƚs ĂŶĚ sĂǀiŶŐs͕ ƚŚeƌe is Ŷo imƉoseĚ ůimiƚ oŶ ƚŚe ŶƵmďeƌ oƌ ĂmoƵŶƚ 
oĨ ƚƌĂŶsĂctioŶs ƚŚĂƚ cĂŶ ďe mĂĚe oŶ ĂŶǇ ŐiǀeŶ ĚĂǇ͘ CƵƌƌeŶƚ ĂccoƵŶƚ ŚoůĚeƌs Ăƌe Ŷoƚ ƉĂiĚ ĂŶǇ iŶƚeƌesƚ oŶ ƚŚe 
ĂmoƵŶƚs ŚeůĚ iŶ ƚŚeiƌ ĂccoƵŶƚs͘ dŚeǇ Ăƌe cŚĂƌŐeĚ Ĩoƌ ceƌƚĂiŶ seƌǀices oīeƌeĚ oŶ sƵcŚ ĂccoƵŶƚs͘ 
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Savings Accounts 

^ĂǀiŶŐs ĂccoƵŶƚs Ăƌe meĂŶƚ ƚo Ɖƌomoƚe sĂǀiŶŐs͕ ĂŶĚ Ăƌe ƚŚeƌeĨoƌe ƚŚe ŶƵmďeƌ oŶe cŚoice Ĩoƌ sĂůĂƌieĚ iŶĚiǀiĚƵĂůs͕ 
ƉeŶsioŶeƌs ĂŶĚ sƚƵĚeŶƚs͘ tŚiůe ƚŚeƌe is Ŷo ƌesƚƌictioŶ oŶ ƚŚe ŶƵmďeƌ ĂŶĚ ĂmoƵŶƚ oĨ ĚeƉosiƚs mĂĚe͕ ƚŚeƌe Ăƌe 
ƵsƵĂůůǇ ƌesƚƌictioŶs oŶ ƚŚe ŶƵmďeƌ ĂŶĚ ĂmoƵŶƚ oĨ ǁiƚŚĚƌĂǁĂůs͘ ^ĂǀiŶŐs ĂccoƵŶƚ ŚoůĚeƌs Ăƌe ƉĂiĚ iŶƚeƌesƚ oŶ ƚŚeiƌ 
sĂǀiŶŐs͘ 

Recurring Deposit Accounts 

RecƵƌƌiŶŐ DeƉosiƚ ĂccoƵŶƚs͕ Ăůso cĂůůeĚ RD ĂccoƵŶƚs͕ Ăƌe ƚŚe ĂccoƵŶƚs oĨ cŚoice Ĩoƌ ƚŚose ǁŚo ǁĂŶƚ ƚo sĂǀe ĂŶ 
ĂmoƵŶƚ eǀeƌǇ moŶƚŚ͕ ďƵƚ Ăƌe ƵŶĂďůe ƚo iŶǀesƚ Ă ůĂƌŐe sƵm Ăƚ oŶe time͘ ^ƵcŚ ĂccoƵŶƚ ŚoůĚeƌs ĚeƉosiƚ Ă smĂůů͕ 
ĮǆeĚ ĂmoƵŶƚ eǀeƌǇ moŶƚŚ Ĩoƌ Ă ƉƌeͲĚeƚeƌmiŶeĚ ƉeƌioĚ ;miŶimƵm ϲ moŶƚŚsͿ͘ DeĨĂƵůtiŶŐ oŶ Ă moŶƚŚůǇ ƉĂǇmeŶƚ 
ƌesƵůƚs iŶ ƚŚe ĂccoƵŶƚ ŚoůĚeƌ ďeiŶŐ cŚĂƌŐeĚ Ă ƉeŶĂůƚǇ ĂmoƵŶƚ͘ dŚe ƚoƚĂů ĂmoƵŶƚ is ƌeƉĂiĚ ǁiƚŚ iŶƚeƌesƚ Ăƚ ƚŚe eŶĚ 
oĨ ƚŚe sƉeciĮeĚ ƉeƌioĚ͘ 

Fixed Deposit Accounts 

&iǆeĚ DeƉosiƚ ĂccoƵŶƚs͕ Ăůso cĂůůeĚ &D ĂccoƵŶƚs͕ Ăƌe iĚeĂů Ĩoƌ ƚŚose ǁŚo ǁisŚ ƚo ĚeƉosiƚ ƚŚeiƌ sĂǀiŶŐs Ĩoƌ Ă ůoŶŐ 
ƚeƌm iŶ ƌeƚƵƌŶ Ĩoƌ Ă ŚiŐŚ ƌĂƚe oĨ iŶƚeƌesƚ͘ dŚe ƌĂƚe oĨ iŶƚeƌesƚ oīeƌeĚ ĚeƉeŶĚs oŶ ƚŚe ĂmoƵŶƚ ĚeƉosiƚeĚ ĂŶĚ ƚŚe 
time ƉeƌioĚ͕ ĂŶĚ Ăůso Ěiīeƌs Ĩƌom ďĂŶŬ ƚo ďĂŶŬ͘ /Ŷ ƚŚe cĂse oĨ ĂŶ &D͕ Ă ceƌƚĂiŶ ĂmoƵŶƚ oĨ moŶeǇ is ĚeƉosiƚeĚ ďǇ 
ƚŚe ĂccoƵŶƚ ŚoůĚeƌ Ĩoƌ Ă ĮǆeĚ ƉeƌioĚ oĨ time͘ dŚe moŶeǇ cĂŶ ďe ǁiƚŚĚƌĂǁŶ ǁŚeŶ ƚŚe ƉeƌioĚ eǆƉiƌes͘ /Ĩ ŶecessĂƌǇ͕  
ƚŚe ĚeƉosiƚoƌ cĂŶ ďƌeĂŬ ƚŚe ĮǆeĚ ĚeƉosiƚ ƉƌemĂƚƵƌeůǇ͘ ,oǁeǀeƌ͕  ƚŚis ƵsƵĂůůǇ ĂƩƌĂcƚs Ă ƉeŶĂůƚǇ ĂmoƵŶƚ ǁŚicŚ 
Ăůso Ěiīeƌs Ĩƌom ďĂŶŬ ƚo ďĂŶŬ͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ KƉeŶiŶŐ Ă �ĂŶŬ �ccoƵŶƚs͘

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ KƉeŶiŶŐ Ă ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚ is ƋƵiƚe Ă simƉůe Ɖƌocess͘ dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ ƚŚe sƚeƉs ƚo oƉeŶ ĂŶ ĂccoƵŶƚ oĨ ǇoƵƌ 
oǁŶ͗

Step 1: Fill in the Account Opening Form 
dŚis Ĩoƌm ƌeƋƵiƌes ǇoƵ ƚo ƉƌoǀiĚe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ iŶĨoƌmĂtioŶ͗ 

•  WeƌsoŶĂů ĚeƚĂiůs ;ŶĂme͕ ĂĚĚƌess͕ ƉŚoŶe ŶƵmďeƌ͕  ĚĂƚe oĨ ďiƌƚŚ͕ ŐeŶĚeƌ͕  occƵƉĂtioŶ͕ ĂĚĚƌessͿ 

•  MeƚŚoĚ oĨ ƌeceiǀiŶŐ ǇoƵƌ ĂccoƵŶƚ sƚĂƚemeŶƚ ;ŚĂƌĚ coƉǇͬeͲmĂiůͿ 

•  DeƚĂiůs oĨ ǇoƵƌ iŶitiĂů ĚeƉosiƚ ;cĂsŚͬcŚeƋƵeͿ 

•  MĂŶŶeƌ oĨ oƉeƌĂtiŶŐ ǇoƵƌ ĂccoƵŶƚ ;oŶůiŶeͬmoďiůe ďĂŶŬiŶŐͬƚƌĂĚitioŶĂů ǀiĂ cŚeƋƵe͕ sůiƉ ďooŬsͿ �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ 
ǇoƵ siŐŶ ǁŚeƌeǀeƌ ƌeƋƵiƌeĚ oŶ ƚŚe Ĩoƌm͘ 

Step	2:	Affix	your	Photograph	
^ticŬ Ă ƌeceŶƚ ƉŚoƚoŐƌĂƉŚ oĨ ǇoƵƌseůĨ iŶ ƚŚe ĂůůoƩeĚ sƉĂce oŶ ƚŚe Ĩoƌm͘ 
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Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ &iǆeĚ ĂŶĚ ǀĂƌiĂďůe cosƚs͘ 

Elaborate 

Step 3: Provide your Know Your Customer (KYC) Details 
<zC is Ă Ɖƌocess ƚŚĂƚ ŚeůƉs ďĂŶŬs ǀeƌiĨǇ ƚŚe iĚeŶtiƚǇ ĂŶĚ ĂĚĚƌess oĨ ƚŚeiƌ cƵsƚomeƌs͘ do oƉeŶ ĂŶ ĂccoƵŶƚ͕ eǀeƌǇ 
iŶĚiǀiĚƵĂů ŶeeĚs ƚo sƵďmiƚ ceƌƚĂiŶ ĂƉƉƌoǀeĚ ĚocƵmeŶƚs ǁiƚŚ ƌesƉecƚ ƚo ƉŚoƚo iĚeŶtiƚǇ ;/DͿ ĂŶĚ ĂĚĚƌess ƉƌooĨ͘  
^ome KĸciĂůůǇ VĂůiĚ DocƵmeŶƚs ;KVDsͿ Ăƌe͗ 

•  WĂssƉoƌƚ 

•  DƌiǀiŶŐ >iceŶse 

•  Voƚeƌs͛ /ĚeŶtiƚǇ CĂƌĚ 

•  W�E CĂƌĚ 

•  h/D�/ ;�ĂĚŚĂĂƌͿ CĂƌĚ 

Step 4: Submit All your Documents 
^Ƶďmiƚ ƚŚe comƉůeƚeĚ �ccoƵŶƚ KƉeŶiŶŐ &oƌm ĂŶĚ <zC ĚocƵmeŶƚs͘ dŚeŶ ǁĂiƚ ƵŶtiů ƚŚe Ĩoƌms Ăƌe ƉƌocesseĚ ĂŶĚ 
ǇoƵƌ ĂccoƵŶƚ ŚĂs ďeeŶ oƉeŶeĚ͊

deůů ƚŚem ʹ &iǆeĚ cosƚs ĂŶĚ ǀĂƌiĂďůe cosƚs ƚoŐeƚŚeƌ mĂŬe ƵƉ Ă comƉĂŶǇ s͛ ƚoƚĂů cosƚ͘ dŚese Ăƌe ƚŚe ƚǁo ƚǇƉes oĨ 
cosƚs ƚŚĂƚ comƉĂŶies ŚĂǀe ƚo ďeĂƌ ǁŚeŶ ƉƌoĚƵciŶŐ ŐooĚs ĂŶĚ seƌǀices͘ � ĮǆeĚ cosƚ Ěoes Ŷoƚ cŚĂŶŐe ǁiƚŚ ƚŚe 
ǀoůƵme oĨ ŐooĚs oƌ seƌǀices Ă comƉĂŶǇ ƉƌoĚƵces͘ /ƚ ĂůǁĂǇs ƌemĂiŶs ƚŚe sĂme͘ � ǀĂƌiĂďůe cosƚ͕ oŶ ƚŚe oƚŚeƌ ŚĂŶĚ͕ 
iŶcƌeĂses ĂŶĚ ĚecƌeĂses ĚeƉeŶĚiŶŐ oŶ ƚŚe ǀoůƵme oĨ ŐooĚs ĂŶĚ seƌǀices ƉƌoĚƵceĚ͘ /Ŷ oƚŚeƌ ǁoƌĚs͕ iƚ ǀĂƌies ǁiƚŚ 
ƚŚe ĂmoƵŶƚ ƉƌoĚƵceĚ͘ 

Differences	between	Fixed	and	Variable	Costs

>eƚ s͛ ƚĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ some oĨ ƚŚe mĂiŶ ĚiīeƌeŶces ďeƚǁeeŶ ĮǆeĚ ĂŶĚ ǀĂƌiĂďůe cosƚs͗

Criteria Fixed Costs Variable Costs 
MeĂŶiŶŐ � cosƚ ƚŚĂƚ sƚĂǇs ƚŚe sĂme͕ 

ƌeŐĂƌĚůess oĨ ƚŚe oƵƚƉƵƚ ƉƌoĚƵceĚ͘ 
� cosƚ ƚŚĂƚ cŚĂŶŐes ǁŚeŶ ƚŚe 

EĂƚƵƌe dime ƌeůĂƚeĚ͘ VoůƵme ƌeůĂƚeĚ͘ 
/ŶcƵƌƌeĚ /ŶcƵƌƌeĚ iƌƌesƉectiǀe oĨ ƵŶiƚs ďeiŶŐ 

ƉƌoĚƵceĚ͘ 
/ŶcƵƌƌeĚ oŶůǇ ǁŚeŶ ƵŶiƚs Ăƌe ƉƌoĚƵceĚ͘ 

hŶiƚ cosƚ /ŶǀeƌseůǇ ƉƌoƉoƌtioŶĂů ƚo ƚŚe 
ŶƵmďeƌ oĨ ƵŶiƚs ƉƌoĚƵceĚ͘ 

RemĂiŶs ƚŚe sĂme͕ Ɖeƌ ƵŶiƚ͘ 

�ǆĂmƉůes DeƉƌeciĂtioŶ͕ ƌeŶƚ͕ sĂůĂƌǇ͕  
iŶsƵƌĂŶce͕ ƚĂǆ eƚc͘ 

MĂƚeƌiĂů coŶsƵmeĚ͕ ǁĂŐes͕ commissioŶ oŶ sĂůes͕ 
ƉĂcŬiŶŐ eǆƉeŶses͕ eƚc͘ 
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Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe iŶǀesƚmeŶƚ͕ iŶsƵƌĂŶce ĂŶĚ ƚĂǆes͘  

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ /ŶǀesƚmeŶƚ meĂŶs ƚŚĂƚ moŶeǇ is sƉeŶƚ ƚoĚĂǇ ǁiƚŚ ƚŚe Ăim oĨ ƌeĂƉiŶŐ ĮŶĂŶciĂů ŐĂiŶs Ăƚ Ă ĨƵƚƵƌe time͘ 
dŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ iŶǀesƚmeŶƚ oƉtioŶs Ăƌe Ăs Ĩoůůoǁs͗

• Bonds: �oŶĚs Ăƌe iŶsƚƌƵmeŶƚs ƵseĚ ďǇ ƉƵďůic ĂŶĚ ƉƌiǀĂƚe comƉĂŶies ƚo ƌĂise ůĂƌŐe sƵms oĨ moŶeǇ ʹ ƚoo ůĂƌŐe 
ƚo ďe ďoƌƌoǁeĚ Ĩƌom Ă ďĂŶŬ͘ dŚese ďoŶĚs Ăƌe ƚŚeŶ issƵeĚ iŶ ƚŚe ƉƵďůic mĂƌŬeƚ ĂŶĚ Ăƌe ďoƵŐŚƚ ďǇ ůeŶĚeƌs͘ 

• Stocks: ^ƚocŬs oƌ eƋƵiƚǇ Ăƌe sŚĂƌes ƚŚĂƚ Ăƌe issƵeĚ ďǇ comƉĂŶies ĂŶĚ Ăƌe ďoƵŐŚƚ ďǇ ƚŚe ŐeŶeƌĂů ƉƵďůic͘ 

• Small Savings Schemes: ^mĂůů ^ĂǀiŶŐs ^cŚemes Ăƌe ƚooůs meĂŶƚ ƚo sĂǀe moŶeǇ iŶ smĂůů ĂmoƵŶƚs͘ ^ome 
ƉoƉƵůĂƌ scŚemes Ăƌe ƚŚe �mƉůoǇees WƌoǀiĚeŶƚ &ƵŶĚ͕ ^ƵŬĂŶǇĂ ^ĂmƌiĚĚŚi ^cŚeme ĂŶĚ EĂtioŶĂů WeŶsioŶ 
^cŚeme͘

• Mutual Funds: MƵƚƵĂů &ƵŶĚs Ăƌe ƉƌoĨessioŶĂůůǇ mĂŶĂŐeĚ ĮŶĂŶciĂů iŶsƚƌƵmeŶƚs ƚŚĂƚ iŶǀesƚ moŶeǇ iŶ ĚiīeƌeŶƚ 
secƵƌities oŶ ďeŚĂůĨ oĨ iŶǀesƚoƌs͘ 

• Fixed Deposits: � ĮǆeĚ ĂmoƵŶƚ oĨ moŶeǇ is ŬeƉƚ ĂsiĚe ǁiƚŚ Ă ĮŶĂŶciĂů iŶstiƚƵtioŶ Ĩoƌ Ă ĮǆeĚ ĂmoƵŶƚ oĨ time 
iŶ ƌeƚƵƌŶ Ĩoƌ iŶƚeƌesƚ oŶ ƚŚe moŶeǇ͘ 

• Real Estate: >oĂŶs Ăƌe ƚĂŬeŶ Ĩƌom ďĂŶŬs ƚo ƉƵƌcŚĂse ƌeĂů esƚĂƚe͕ ǁŚicŚ is ƚŚeŶ ůeĂseĚ oƌ soůĚ ǁiƚŚ ƚŚe Ăim oĨ 
mĂŬiŶŐ Ă ƉƌoĮƚ oŶ ƚŚe ĂƉƉƌeciĂƚeĚ ƉƌoƉeƌƚǇ Ɖƌice͘ 

• Hedge Funds: ,eĚŐe ĨƵŶĚs iŶǀesƚ iŶ ďoƚŚ ĮŶĂŶciĂů ĚeƌiǀĂtiǀes ĂŶĚͬoƌ ƉƵďůicůǇ ƚƌĂĚeĚ secƵƌities͘ 

• Private Equity: WƌiǀĂƚe �ƋƵiƚǇ is ƚƌĂĚiŶŐ iŶ ƚŚe sŚĂƌes oĨ ĂŶ oƉeƌĂtiŶŐ comƉĂŶǇ ƚŚĂƚ is Ŷoƚ ƉƵďůicůǇ ůisƚeĚ ĂŶĚ 
ǁŚose sŚĂƌes Ăƌe Ŷoƚ ĂǀĂiůĂďůe oŶ ƚŚe sƚocŬ mĂƌŬeƚ͘ 

• Venture Capital: VeŶƚƵƌe CĂƉiƚĂů iŶǀoůǀes iŶǀestiŶŐ sƵďsƚĂŶtiĂů cĂƉiƚĂů iŶ Ă ďƵĚĚiŶŐ comƉĂŶǇ iŶ ƌeƚƵƌŶ Ĩoƌ 
sƚocŬs iŶ ƚŚĂƚ comƉĂŶǇ͘ 

Insurance 

dŚeƌe Ăƌe ƚǁo ƚǇƉes oĨ iŶsƵƌĂŶce͗ 

ϭ͘ >iĨe /ŶsƵƌĂŶce 

Ϯ͘ EoŶͲ>iĨe oƌ 'eŶeƌĂů /ŶsƵƌĂŶce͘ 

Life Insurance Products 

dŚe mĂiŶ ůiĨe iŶsƵƌĂŶce ƉƌoĚƵcƚs Ăƌe͗ 

• Term Insurance: dŚis is ƚŚe simƉůesƚ ĂŶĚ cŚeĂƉesƚ Ĩoƌm oĨ iŶsƵƌĂŶce͘ /ƚ oīeƌs ĮŶĂŶciĂů ƉƌoƚectioŶ Ĩoƌ Ă 
sƉeciĮeĚ ƚeŶƵƌe͕ sĂǇ ϭϱ ƚo ϮϬ ǇeĂƌs͘ /Ŷ ƚŚe cĂse oĨ ǇoƵƌ ĚeĂƚŚ͕ ǇoƵƌ ĨĂmiůǇ is ƉĂiĚ ƚŚe sƵm ĂssƵƌeĚ͘ /Ŷ ƚŚe 
cĂse oĨ ǇoƵƌ sƵƌǀiǀiŶŐ ƚŚe ƚeƌm͕ ƚŚe iŶsƵƌeƌ ƉĂǇs ŶoƚŚiŶŐ͘ 

• Endowment Policy͗ dŚis oīeƌs ƚŚe ĚƵĂů ďeŶeĮƚ oĨ iŶsƵƌĂŶce ĂŶĚ iŶǀesƚmeŶƚ͘ WĂƌƚ oĨ ƚŚe ƉƌemiƵm is ĂůůocĂƚeĚ 
ƚoǁĂƌĚs ƚŚe sƵm ĂssƵƌeĚ͕ ǁŚiůe ƚŚe ƌemĂiŶiŶŐ ƉƌemiƵm Őeƚs iŶǀesƚeĚ iŶ eƋƵiƚǇ ĂŶĚ Ěeďƚ͘ /ƚ ƉĂǇs Ă ůƵmƉ sƵm 
ĂmoƵŶƚ ĂŌeƌ ƚŚe sƉeciĮeĚ ĚƵƌĂtioŶ oƌ oŶ ƚŚe ĚeĂƚŚ oĨ ƚŚe ƉoůicǇŚoůĚeƌ͕  ǁŚicŚeǀeƌ is eĂƌůieƌ͘  

• Unit-Linked	Insurance	Plan	(ULIP): ,eƌe ƉĂƌƚ oĨ ƚŚe ƉƌemiƵm is sƉeŶƚ oŶ ƚŚe ůiĨe coǀeƌ͕  ǁŚiůe ƚŚe ƌemĂiŶiŶŐ 
ĂmoƵŶƚ is iŶǀesƚeĚ iŶ eƋƵiƚǇ ĂŶĚ Ěeďƚ͘ /ƚ ŚeůƉs ĚeǀeůoƉ Ă ƌeŐƵůĂƌ sĂǀiŶŐ ŚĂďiƚ͘ 
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• Money Back Life Insurance: tŚiůe ƚŚe ƉoůicǇŚoůĚeƌ is Ăůiǀe͕ ƉeƌioĚic ƉĂǇmeŶƚs oĨ ƚŚe ƉĂƌtiĂů sƵƌǀiǀĂů ďeŶeĮƚs 
Ăƌe mĂĚe ĚƵƌiŶŐ ƚŚe ƉoůicǇ ƚeŶƵƌe͘ KŶ ƚŚe ĚeĂƚŚ oĨ ƚŚe iŶsƵƌeĚ͕ ƚŚe iŶsƵƌĂŶce comƉĂŶǇ ƉĂǇs ƚŚe ĨƵůů sƵm 
ĂssƵƌeĚ ĂůoŶŐ ǁiƚŚ sƵƌǀiǀĂů ďeŶeĮƚs͘ 

• Whole Life Insurance: /ƚ oīeƌs ƚŚe ĚƵĂů ďeŶeĮƚ oĨ iŶsƵƌĂŶce ĂŶĚ iŶǀesƚmeŶƚ͘ /ƚ oīeƌs iŶsƵƌĂŶce coǀeƌ Ĩoƌ ƚŚe 
ǁŚoůe ůiĨe oĨ ƚŚe ƉeƌsoŶ oƌ ƵƉ ƚo ϭϬϬ ǇeĂƌs ǁŚicŚeǀeƌ is eĂƌůieƌ͘  

General Insurance 

'eŶeƌĂů /ŶsƵƌĂŶce ĚeĂůs ǁiƚŚ Ăůů iŶsƵƌĂŶce coǀeƌiŶŐ Ăsseƚs ůiŬe ĂŶimĂůs͕ ĂŐƌicƵůƚƵƌĂů cƌoƉs͕ ŐooĚs͕ ĨĂcƚoƌies͕ cĂƌs 
ĂŶĚ so oŶ͘ 

'eŶeƌĂů /ŶsƵƌĂŶce WƌoĚƵcƚs͗ 

• Motor Insurance: dŚis cĂŶ ďe ĚiǀiĚeĚ iŶƚo &oƵƌ tŚeeůeƌ /ŶsƵƌĂŶce ĂŶĚ dǁo tŚeeůeƌ /ŶsƵƌĂŶce͘ 

• Health Insurance: dŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ ŚeĂůƚŚ iŶsƵƌĂŶce Ăƌe iŶĚiǀiĚƵĂů ŚeĂůƚŚ iŶsƵƌĂŶce͕ ĨĂmiůǇ ŇoĂƚeƌ ŚeĂůƚŚ 
iŶsƵƌĂŶce͕ comƉƌeŚeŶsiǀe ŚeĂůƚŚ iŶsƵƌĂŶce ĂŶĚ cƌiticĂů iůůŶess iŶsƵƌĂŶce͘ 

• Travel Insurance: dŚis cĂŶ ďe cĂƚeŐoƌiseĚ iŶƚo /ŶĚiǀiĚƵĂů dƌĂǀeů WoůicǇ͕  &ĂmiůǇ dƌĂǀeů WoůicǇ͕  ^ƚƵĚeŶƚ dƌĂǀeů 
/ŶsƵƌĂŶce ĂŶĚ ^eŶioƌ CitiǌeŶ ,eĂůƚŚ /ŶsƵƌĂŶce͘

• Home Insurance: dŚis Ɖƌoƚecƚs ƚŚe ŚoƵse ĂŶĚ iƚs coŶƚeŶƚs Ĩƌom ƌisŬ͘ 

• Marine Insurance: dŚis iŶsƵƌĂŶce coǀeƌs ŐooĚs͕ ĨƌeiŐŚƚ͕ cĂƌŐo eƚc͘ ĂŐĂiŶsƚ ůoss oƌ ĚĂmĂŐe ĚƵƌiŶŐ ƚƌĂŶsiƚ ďǇ 
ƌĂiů͕ ƌoĂĚ͕ seĂ ĂŶĚͬoƌ Ăiƌ͘  

Taxes 

dŚeƌe Ăƌe ƚǁo ƚǇƉes oĨ ƚĂǆes͗ 

ϭ͘ Diƌecƚ dĂǆes 

Ϯ͘ /ŶĚiƌecƚ dĂǆes͘ 

Direct Tax 

Diƌecƚ ƚĂǆes Ăƌe ůeǀieĚ ĚiƌecƚůǇ oŶ ĂŶ eŶtiƚǇ oƌ Ă ƉeƌsoŶ ĂŶĚ Ăƌe ŶoŶͲƚƌĂŶsĨeƌƌĂďůe͘ ^ome eǆĂmƉůes oĨ Diƌecƚ dĂǆes 
Ăƌe͗ 

• Income Tax: dŚis ƚĂǆ is ůeǀieĚ oŶ ǇoƵƌ eĂƌŶiŶŐ iŶ Ă ĮŶĂŶciĂů ǇeĂƌ͘  /ƚ is ĂƉƉůicĂďůe ƚo ďoƚŚ͕ iŶĚiǀiĚƵĂůs ĂŶĚ 
comƉĂŶies͘ 

• Capital Gains Tax: dŚis ƚĂǆ is ƉĂǇĂďůe ǁŚeŶeǀeƌ ǇoƵ ƌeceiǀe Ă siǌĂďůe ĂmoƵŶƚ oĨ moŶeǇ͘ /ƚ is ƵsƵĂůůǇ oĨ ƚǁo 
ƚǇƉes ʹ sŚoƌƚ ƚeƌm cĂƉiƚĂů ŐĂiŶs Ĩƌom iŶǀesƚmeŶƚs ŚeůĚ Ĩoƌ ůess ƚŚĂŶ ϯϲ moŶƚŚs ĂŶĚ ůoŶŐ ƚeƌm cĂƉiƚĂů ŐĂiŶs 
Ĩƌom iŶǀesƚmeŶƚs ŚeůĚ Ĩoƌ ůoŶŐeƌ ƚŚĂŶ ϯϲ moŶƚŚs͘ 

• Securities	Transaction	Tax:	dŚis ƚĂǆ is ĂĚĚeĚ ƚo ƚŚe Ɖƌice oĨ Ă sŚĂƌe͘ /ƚ is ůeǀieĚ eǀeƌǇ time ǇoƵ ďƵǇ oƌ seůů 
sŚĂƌes͘ 

• Perquisite Tax: dŚis ƚĂǆ is ůeǀieĚ is oŶ ƉeƌŬs ƚŚĂƚ ŚĂǀe ďeeŶ ĂcƋƵiƌeĚ ďǇ Ă comƉĂŶǇ oƌ ƵseĚ ďǇ ĂŶ emƉůoǇee͘ 

• Corporate Tax: CoƌƉoƌĂƚe ƚĂǆ is ƉĂiĚ ďǇ comƉĂŶies Ĩƌom ƚŚe ƌeǀeŶƵe ƚŚeǇ eĂƌŶ͘ 

Indirect Tax 

/ŶĚiƌecƚ ƚĂǆes Ăƌe ůeǀieĚ oŶ ŐooĚs oƌ seƌǀices͘ ^ome eǆĂmƉůes oĨ /ŶĚiƌecƚ dĂǆes Ăƌe͗ 

• Sales Tax: ^Ăůes dĂǆ is ůeǀieĚ oŶ ƚŚe sĂůe oĨ Ă ƉƌoĚƵcƚ͘ 

• Service Tax: ^eƌǀice dĂǆ is ĂĚĚeĚ ƚo seƌǀices ƉƌoǀiĚeĚ iŶ /ŶĚiĂ͘ 

• Value Added Tax: VĂůƵe �ĚĚeĚ dĂǆ is ůeǀieĚ Ăƚ ƚŚe ĚiscƌetioŶ oĨ ƚŚe sƚĂƚe ŐoǀeƌŶmeŶƚ͘ dŚe ƚĂǆ is ůeǀieĚ oŶ 
ŐooĚs soůĚ iŶ ƚŚe sƚĂƚe͘ dŚe ƚĂǆ ĂmoƵŶƚ is ĚeciĚeĚ ďǇ ƚŚe sƚĂƚe͘ 
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• Customs Duty & Octroi: CƵsƚoms DƵƚǇ is Ă cŚĂƌŐe ƚŚĂƚ is ĂƉƉůieĚ oŶ ƉƵƌcŚĂses ƚŚĂƚ Ăƌe imƉoƌƚeĚ Ĩƌom 
ĂŶoƚŚeƌ coƵŶƚƌǇ͘ Kcƚƌoi is ůeǀieĚ oŶ ŐooĚs ƚŚĂƚ cƌoss sƚĂƚe ďoƌĚeƌs ǁiƚŚiŶ /ŶĚiĂ͘ 

• Excise Duty: �ǆcise DƵƚǇ is ůeǀieĚ oŶ Ăůů ŐooĚs mĂŶƵĨĂcƚƵƌeĚ oƌ ƉƌoĚƵceĚ iŶ /ŶĚiĂ͘ 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ͕ E�&d͕  Rd'^ eƚc͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ /ŶƚeƌŶeƚ oƌ oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ Ăůůoǁs ĂccoƵŶƚ ŚoůĚeƌs ƚo Ăccess ƚŚeiƌ ĂccoƵŶƚ Ĩƌom Ă ůĂƉƚoƉ Ăƚ ĂŶǇ 
ůocĂtioŶ͘ /Ŷ ƚŚis ǁĂǇ͕  iŶsƚƌƵctioŶs cĂŶ ďe issƵeĚ͘ do Ăccess ĂŶ ĂccoƵŶƚ͕ ĂccoƵŶƚ ŚoůĚeƌs simƉůǇ ŶeeĚ ƚo Ƶse ƚŚeiƌ 
ƵŶiƋƵe cƵsƚomeƌ /D ŶƵmďeƌ ĂŶĚ ƉĂssǁoƌĚ͘

Internet banking can be used to: 

•  &iŶĚ oƵƚ ĂŶ ĂccoƵŶƚ ďĂůĂŶce 

•  dƌĂŶsĨeƌ ĂmoƵŶƚs Ĩƌom oŶe ĂccoƵŶƚ ƚo ĂŶoƚŚeƌ 

•  �ƌƌĂŶŐe Ĩoƌ ƚŚe issƵĂŶce oĨ cŚeƋƵes 

•  /ŶsƚƌƵcƚ ƉĂǇmeŶƚs ƚo ďe mĂĚe 

•  ReƋƵesƚ Ĩoƌ Ă cŚeƋƵe ďooŬ 

•  ReƋƵesƚ Ĩoƌ Ă sƚĂƚemeŶƚ oĨ ĂccoƵŶƚs 

•  MĂŬe Ă ĮǆeĚ ĚeƉosiƚ 

Electronic Funds Transfers 

�ůecƚƌoŶic ĨƵŶĚs ƚƌĂŶsĨeƌ is Ă coŶǀeŶieŶƚ ǁĂǇ oĨ ƚƌĂŶsĨeƌƌiŶŐ moŶeǇ Ĩƌom ƚŚe comĨoƌƚ oĨ oŶe s͛ oǁŶ Śome͕ ƵsiŶŐ 
iŶƚeŐƌĂƚeĚ ďĂŶŬiŶŐ ƚooůs ůiŬe iŶƚeƌŶeƚ ĂŶĚ moďiůe ďĂŶŬiŶŐ͘ 

dƌĂŶsĨeƌƌiŶŐ ĨƵŶĚs ǀiĂ ĂŶ eůecƚƌoŶic ŐĂƚeǁĂǇ is eǆƚƌemeůǇ coŶǀeŶieŶƚ͘ tiƚŚ ƚŚe ŚeůƉ oĨ oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ͕ ǇoƵ cĂŶ 
cŚoose ƚo͗ 

•  dƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs iŶƚo ǇoƵƌ oǁŶ ĂccoƵŶƚs oĨ ƚŚe sĂme ďĂŶŬ͘ 

•  dƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs iŶƚo ĚiīeƌeŶƚ ĂccoƵŶƚs oĨ ƚŚe sĂme ďĂŶŬ͘ 

•  dƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs iŶƚo ĂccoƵŶƚs iŶ ĚiīeƌeŶƚ ďĂŶŬs͕ ƵsiŶŐ E�&d͘  

•  dƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs iŶƚo oƚŚeƌ ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚs ƵsiŶŐ Rd'^͘ 

•  dƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs iŶƚo ǀĂƌioƵs ĂccoƵŶƚs ƵsiŶŐ /MW^͘ 

NEFT 

E�&d sƚĂŶĚs Ĩoƌ EĂtioŶĂů �ůecƚƌoŶic &ƵŶĚs dƌĂŶsĨeƌ͘  dŚis moŶeǇ ƚƌĂŶsĨeƌ sǇsƚem Ăůůoǁs ǇoƵ ƚo eůecƚƌoŶicĂůůǇ 
ƚƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs Ĩƌom ǇoƵƌ ƌesƉectiǀe ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚs ƚo ĂŶǇ oƚŚeƌ ĂccoƵŶƚ͕ eiƚŚeƌ iŶ ƚŚe sĂme ďĂŶŬ oƌ ďeůoŶŐiŶŐ 
ƚo ĂŶǇ oƚŚeƌ ďĂŶŬ͘ E�&d cĂŶ ďe ƵseĚ ďǇ iŶĚiǀiĚƵĂůs͕ Įƌms ĂŶĚ coƌƉoƌĂƚe oƌŐĂŶiǌĂtioŶs ƚo ƚƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs ďeƚǁeeŶ 
ĂccoƵŶƚs͘ 
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/Ŷ oƌĚeƌ ƚo ƚƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs ǀiĂ E�&d͕  ƚǁo ƚŚiŶŐs Ăƌe ƌeƋƵiƌeĚ͗ 

•  � ƚƌĂŶsĨeƌƌiŶŐ ďĂŶŬ 

•  � ĚestiŶĂtioŶ ďĂŶŬ 

�eĨoƌe ǇoƵ cĂŶ ƚƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs ƚŚƌoƵŐŚ E�&d͕  ǇoƵ ǁiůů ŶeeĚ ƚo ƌeŐisƚeƌ ƚŚe ďeŶeĮciĂƌǇ ǁŚo ǁiůů ďe ƌeceiǀiŶŐ ƚŚe 
ĨƵŶĚs͘ /Ŷ oƌĚeƌ ƚo comƉůeƚe ƚŚis ƌeŐisƚƌĂtioŶ͕ ǇoƵ ǁiůů ƌeƋƵiƌe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ 

•  ReciƉieŶƚ s͛ ŶĂme 

•  ReciƉieŶƚ s͛ ĂccoƵŶƚ ŶƵmďeƌ 

•  ReciƉieŶƚ s͛ ďĂŶŬ s͛ ŶĂme 

•  ReciƉieŶƚ s͛ ďĂŶŬ s͛ /&^C coĚe

RTGS 

Rd'^ sƚĂŶĚs Ĩoƌ ReĂů dime 'ƌoss ^eƩůemeŶƚ͘ dŚis is Ă ƌeĂů time ĨƵŶĚs ƚƌĂŶsĨeƌ sǇsƚem ǁŚicŚ eŶĂďůes ǇoƵ ƚo 
ƚƌĂŶsĨeƌ ĨƵŶĚs Ĩƌom oŶe ďĂŶŬ ƚo ĂŶoƚŚeƌ͕  iŶ ƌeĂů time oƌ oŶ Ă Őƌoss ďĂsis͘ dŚe ƚƌĂŶsĨeƌƌeĚ ĂmoƵŶƚ is immeĚiĂƚeůǇ 
ĚeĚƵcƚeĚ Ĩƌom ƚŚe ĂccoƵŶƚ oĨ oŶe ďĂŶŬ͕ ĂŶĚ iŶsƚĂŶƚůǇ cƌeĚiƚeĚ ƚo ƚŚe oƚŚeƌ ďĂŶŬ s͛ ĂccoƵŶƚ͘ dŚe Rd'^ ƉĂǇmeŶƚ 
ŐĂƚeǁĂǇ is mĂiŶƚĂiŶeĚ ďǇ ƚŚe Reseƌǀe �ĂŶŬ oĨ /ŶĚiĂ͘ dŚe ƚƌĂŶsĂctioŶs ďeƚǁeeŶ ďĂŶŬs Ăƌe mĂĚe eůecƚƌoŶicĂůůǇ͘ 

Rd'^ cĂŶ ďe ƵseĚ ďǇ iŶĚiǀiĚƵĂůs͕ comƉĂŶies ĂŶĚ Įƌms ƚo ƚƌĂŶsĨeƌ ůĂƌŐe sƵms oĨ moŶeǇ͘ �eĨoƌe ƌemiƫŶŐ ĨƵŶĚs 
ƚŚƌoƵŐŚ Rd'^͕ ǇoƵ ǁiůů ŶeeĚ ƚo ĂĚĚ ƚŚe ďeŶeĮciĂƌǇ ĂŶĚ Śis ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚ ĚeƚĂiůs ǀiĂ ǇoƵƌ oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ ĂccoƵŶƚ͘ 
/Ŷ oƌĚeƌ ƚo comƉůeƚe ƚŚis ƌeŐisƚƌĂtioŶ͕ ǇoƵ ǁiůů ƌeƋƵiƌe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ iŶĨoƌmĂtioŶ͗ 

•  EĂme oĨ ƚŚe ďeŶeĮciĂƌǇ 

•  �eŶeĮciĂƌǇ s͛ ĂccoƵŶƚ ŶƵmďeƌ 

•  �eŶeĮciĂƌǇ s͛ ďĂŶŬ ĂĚĚƌess 

•  �ĂŶŬ s͛ /&^C coĚe 

IMPS 

/MW^ sƚĂŶĚs Ĩoƌ /mmeĚiĂƚe WĂǇmeŶƚ ^eƌǀice͘ dŚis is Ă ƌeĂůͲtime͕ iŶƚeƌͲďĂŶŬ͕ eůecƚƌoŶic ĨƵŶĚs ƚƌĂŶsĨeƌ sǇsƚem ƵseĚ 
ƚo ƚƌĂŶsĨeƌ moŶeǇ iŶsƚĂŶƚůǇ ǁiƚŚiŶ ďĂŶŬs Ăcƌoss /ŶĚiĂ͘ /MW^ eŶĂďůes Ƶseƌs ƚo mĂŬe iŶsƚĂŶƚ eůecƚƌoŶic ƚƌĂŶsĨeƌ 
ƉĂǇmeŶƚs ƵsiŶŐ moďiůe ƉŚoŶes ƚŚƌoƵŐŚ ďoƚŚ͕ Moďiůe �ĂŶŬiŶŐ ĂŶĚ ^M^͘ /ƚ cĂŶ Ăůso ďe ƵseĚ ƚŚƌoƵŐŚ �dMs ĂŶĚ 
oŶůiŶe ďĂŶŬiŶŐ͘ /MW^ is ĂǀĂiůĂďůe Ϯϰ ŚoƵƌs Ă ĚĂǇ ĂŶĚ ϳ ĚĂǇs Ă ǁeeŬ͘ dŚe sǇsƚem ĨeĂƚƵƌes Ă secƵƌe ƚƌĂŶsĨeƌ ŐĂƚeǁĂǇ 
ĂŶĚ immeĚiĂƚeůǇ coŶĮƌms oƌĚeƌs ƚŚĂƚ ŚĂǀe ďeeŶ ĨƵůĮůůeĚ͘ 

do ƚƌĂŶsĨeƌ moŶeǇ ƚŚƌoƵŐŚ /MW^͕ ƚŚe ǇoƵ ŶeeĚ ƚo͗ 

•  ReŐisƚeƌ Ĩoƌ /MW^ ǁiƚŚ ǇoƵƌ ďĂŶŬ 

•  Receiǀe Ă Moďiůe MoŶeǇ /ĚeŶtiĮeƌ ;MM/DͿ Ĩƌom ƚŚe ďĂŶŬ 

•  Receiǀe Ă MW/E Ĩƌom ƚŚe ďĂŶŬ 

KŶce ǇoƵ ŚĂǀe ďoƚŚ ƚŚese͕ ǇoƵ cĂŶ ůoŐiŶ oƌ mĂŬe Ă ƌeƋƵesƚ ƚŚƌoƵŐŚ ^M^ ƚo ƚƌĂŶsĨeƌ Ă ƉĂƌticƵůĂƌ ĂmoƵŶƚ ƚo Ă 
ďeŶeĮciĂƌǇ͘ &oƌ ƚŚe ďeŶeĮciĂƌǇ ƚo ƌeceiǀe ƚŚe ƚƌĂŶsĨeƌƌeĚ moŶeǇ͕  Śe mƵsƚ͗ 

•  >iŶŬ Śis moďiůe ŶƵmďeƌ ǁiƚŚ Śis ƌesƉectiǀe ĂccoƵŶƚ 

•  Receiǀe ƚŚe MM/D Ĩƌom ƚŚe ďĂŶŬ 

/Ŷ oƌĚeƌ ƚo iŶitiĂƚe Ă moŶeǇ ƚƌĂŶsĨeƌ ƚŚƌoƵŐŚ /MW^͕ ǇoƵ ǁiůů ŶeeĚ ƚo eŶƚeƌ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ iŶĨoƌmĂtioŶ͗ 

•  dŚe ďeŶeĮciĂƌǇ s͛ moďiůe ŶƵmďeƌ 

•  dŚe ďeŶeĮciĂƌǇ s͛ MM/D 
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•  dŚe ƚƌĂŶsĨeƌ ĂmoƵŶƚ 

•  zoƵƌ MW/E 

�s sooŶ Ăs moŶeǇ ŚĂs ďeeŶ ĚeĚƵcƚeĚ Ĩƌom ǇoƵƌ ĂccoƵŶƚ ĂŶĚ cƌeĚiƚeĚ iŶƚo ƚŚe ďeŶeĮciĂƌǇ s͛ ĂccoƵŶƚ͕ ǇoƵ ǁiůů ďe 
seŶƚ Ă coŶĮƌmĂtioŶ ^M^ ǁiƚŚ Ă ƚƌĂŶsĂctioŶ ƌeĨeƌeŶce ŶƵmďeƌ͕  Ĩoƌ ĨƵƚƵƌe ƌeĨeƌeŶce͘

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌise ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  �sŬ ƚŚem ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƵŶiƚ ŐiǀeŶ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ s͛ mĂŶƵĂů͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƋƵestioŶs͘
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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:

ϭ͘ DiscƵss ƚŚe sƚeƉs ƚo ƉƌeƉĂƌe Ĩoƌ ĂŶ iŶƚeƌǀieǁ 

Ϯ͘ DiscƵss ƚŚe sƚeƉs ƚo cƌeĂƚe ĂŶ eīectiǀe ResƵme 

ϯ͘ DiscƵss ƚŚe mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ ĂsŬeĚ iŶƚeƌǀieǁ ƋƵestioŶs 

ϰ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚe mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ ĂsŬeĚ iŶƚeƌǀieǁ ƋƵestioŶs 

ϱ͘ DiscƵss ďĂsic ǁoƌŬƉůĂce ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

Unit	Objectives 

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ sessioŶ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁiůů ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ �mƉůoǇmeŶƚ ĂŶĚ ^eůĨ �mƉůoǇmeŶƚ͘   

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe /Ŷƚeƌǀieǁ WƌeƉĂƌĂtioŶ͘ dŚe sƵccess oĨ ǇoƵƌ ŐeƫŶŐ ƚŚe ũoď ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁĂŶƚ 

ĚeƉeŶĚs ůĂƌŐeůǇ oŶ Śoǁ ǁeůů ǇoƵƌ iŶƚeƌǀieǁ Ĩoƌ ƚŚĂƚ ũoď Őoes͘ dŚeƌeĨoƌe͕ ďeĨoƌe ǇoƵ Őo iŶ Ĩoƌ ǇoƵƌ iŶƚeƌǀieǁ͕ 
iƚ is imƉoƌƚĂŶƚ ƚŚĂƚ ǇoƵ ƉƌeƉĂƌe Ĩoƌ iƚ ǁiƚŚ Ă ĨĂiƌ ĂmoƵŶƚ oĨ ƌeseĂƌcŚ ĂŶĚ ƉůĂŶŶiŶŐ͘
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Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ ƚŚe sƚeƉs ƚo Ĩoůůoǁ iŶ oƌĚeƌ ƚo ďe ǁeůů ƉƌeƉĂƌeĚ Ĩoƌ ĂŶ iŶƚeƌǀieǁ͗

Research	the	organization	that	you	are	having	the	interview	with.	

•  ^ƚƵĚǇiŶŐ ƚŚe comƉĂŶǇ ďeĨoƌeŚĂŶĚ ǁiůů ŚeůƉ ǇoƵ ďe moƌe ƉƌeƉĂƌeĚ Ăƚ ƚŚe time oĨ ƚŚe iŶƚeƌǀieǁ͘ zoƵƌ ŬŶoǁůeĚŐe 
oĨ ƚŚe oƌŐĂŶiǌĂtioŶ ǁiůů ŚeůƉ ǇoƵ ĂŶsǁeƌ ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe time oĨ ƚŚe iŶƚeƌǀieǁ͕ ĂŶĚ ǁiůů ůeĂǀe ǇoƵ ůooŬiŶŐ 
ĂŶĚ ĨeeůiŶŐ moƌe coŶĮĚeŶƚ͘ dŚis is sƵƌe ƚo mĂŬe ǇoƵ sƚĂŶĚ oƵƚ Ĩƌom oƚŚeƌ͕  Ŷoƚ Ăs ǁeůů iŶĨoƌmeĚ͕ cĂŶĚiĚĂƚes͘ 

•  >ooŬ Ĩoƌ ďĂcŬŐƌoƵŶĚ iŶĨoƌmĂtioŶ oŶ ƚŚe comƉĂŶǇ͘ dǇ ĂŶĚ ĮŶĚ ĂŶ oǀeƌǀieǁ oĨ ƚŚe comƉĂŶǇ ĂŶĚ iƚs iŶĚƵsƚƌǇ 
ƉƌoĮůe͘ 

•  Visiƚ ƚŚe comƉĂŶǇ ǁeďsiƚe ƚo Őeƚ Ă ŐooĚ iĚeĂ oĨ ǁŚĂƚ ƚŚe comƉĂŶǇ Ěoes͘ � comƉĂŶǇ ǁeďsiƚe oīeƌs Ă ǁeĂůƚŚ 
oĨ imƉoƌƚĂŶƚ iŶĨoƌmĂtioŶ͘ ReĂĚ ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe comƉĂŶǇ s͛ missioŶ sƚĂƚemeŶƚ͘ WĂǇ ĂƩeŶtioŶ ƚo ƚŚe 
comƉĂŶǇ s͛ ƉƌoĚƵcƚsͬseƌǀices ĂŶĚ cůieŶƚ ůisƚ͘ ReĂĚ ƚŚƌoƵŐŚ ĂŶǇ Ɖƌess ƌeůeĂses ƚo Őeƚ ĂŶ iĚeĂ oĨ ƚŚe comƉĂŶǇ s͛ 
ƉƌoũecƚeĚ ŐƌoǁƚŚ ĂŶĚ sƚĂďiůiƚǇ͘ 

•  Eoƚe ĚoǁŶ ĂŶǇ ƋƵestioŶs ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe ĂŌeƌ ǇoƵƌ ƌeseĂƌcŚ ŚĂs ďeeŶ comƉůeƚeĚ͘ 

Think	about	whether	your	skills	and	qualifications	match	the	job	requirements.	

•  CĂƌeĨƵůůǇ ƌeĂĚ ƚŚƌoƵŐŚ ĂŶĚ ĂŶĂůǇǌe ƚŚe ũoď ĚescƌiƉtioŶ͘ 

•  MĂŬe Ă Ŷoƚe oĨ ƚŚe ŬŶoǁůeĚŐe͕ sŬiůůs ĂŶĚ Ăďiůities ƌeƋƵiƌeĚ ƚo ĨƵůĮůů ƚŚe ũoď ƌeƋƵiƌemeŶƚs͘ 

•  dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ ƚŚe oƌŐĂŶiǌĂtioŶ ŚieƌĂƌcŚǇ͘ &iŐƵƌe oƵƚ ǁŚeƌe ƚŚe ƉositioŶ ǇoƵ Ăƌe ĂƉƉůǇiŶŐ Ĩoƌ Įƚs iŶƚo ƚŚis 
ŚieƌĂƌcŚǇ͘ 

Go	through	the	most	typical	interview	questions	asked,	and	prepare	your	responses.	

•  Rememďeƌ͕  iŶ mosƚ iŶƚeƌǀieǁs Ă miǆ oĨ ƌesƵmeͲďĂseĚ͕ ďeŚĂǀioƌĂů ĂŶĚ cĂse sƚƵĚǇ ƋƵestioŶs Ăƌe ĂsŬeĚ͘ 

•  dŚiŶŬ ĂďoƵƚ ƚŚe ŬiŶĚ oĨ ĂŶsǁeƌs ǇoƵ ǁoƵůĚ ůiŬe ƚo ƉƌoǀiĚe ƚo ƚǇƉicĂů ƋƵestioŶs ĂsŬeĚ iŶ ƚŚese ƚŚƌee ĂƌeĂs͘ 

•  WƌĂctice ƚŚese ĂŶsǁeƌs ƵŶtiů ǇoƵ cĂŶ eǆƉƌess ƚŚem coŶĮĚeŶƚůǇ ĂŶĚ cůeĂƌůǇ͘ 

Plan	your	attire	for	the	interview.	

•  /ƚ is ĂůǁĂǇs sĂĨesƚ ƚo oƉƚ Ĩoƌ ĨoƌmĂů ďƵsiŶess Ăƫƌe͕ ƵŶůess eǆƉƌessůǇ iŶĨoƌmeĚ ƚo Ěƌess iŶ ďƵsiŶess cĂsƵĂů ;iŶ 
ǁŚicŚ cĂse ǇoƵ sŚoƵůĚ Ƶse ǇoƵƌ ďesƚ ũƵĚŐemeŶƚͿ͘ 

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ ǇoƵƌ cůoƚŚes Ăƌe cůeĂŶ ĂŶĚ ǁeůůͲiƌoŶeĚ͘ WicŬ ŶeƵƚƌĂů coůoƵƌs ʹ ŶoƚŚiŶŐ ƚoo ďƌiŐŚƚ oƌ ŇĂsŚǇ͘ 

•  dŚe sŚoes ǇoƵ ǁeĂƌ sŚoƵůĚ mĂƚcŚ ǇoƵƌ cůoƚŚes͕ ĂŶĚ sŚoƵůĚ ďe cůeĂŶ ĂŶĚ sƵiƚĂďůe Ĩoƌ ĂŶ iŶƚeƌǀieǁ͘ 

•  Rememďeƌ͕  ǇoƵƌ Ăim is ƚo ůeĂǀe eǀeƌǇoŶe ǇoƵ meeƚ ǁiƚŚ ƚŚe imƉƌessioŶ ƚŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe Ă ƉƌoĨessioŶĂů ĂŶĚ 
ŚiŐŚůǇ eĸcieŶƚ ƉeƌsoŶ͘ 

Ensure that you have packed everything that you may require during the interview. 

•  CĂƌƌǇ Ă Ĩeǁ coƉies oĨ ǇoƵƌ ƌesƵme͘ hse Ă ŐooĚ ƋƵĂůiƚǇ ƉĂƉeƌ Ĩoƌ ǇoƵƌ ƌesƵme ƉƌiŶƚ oƵƚs͘ 

•  �ůǁĂǇs ƚĂŬe ĂůoŶŐ Ă ŶoƚeƉĂĚ ĂŶĚ Ă ƉeŶ͘ 

•  dĂŬe ĂůoŶŐ ĂŶǇ iŶĨoƌmĂtioŶ ǇoƵ mĂǇ ŶeeĚ ƚo ƌeĨeƌ ƚo͕ iŶ oƌĚeƌ ƚo Įůů oƵƚ ĂŶ ĂƉƉůicĂtioŶ Ĩoƌm͘ 

•  CĂƌƌǇ Ă Ĩeǁ sĂmƉůes oĨ ǇoƵƌ ǁoƌŬ͕ iĨ ƌeůeǀĂŶƚ͘ 

Remember	the	importance	of	non-verbal	communication.	

•  WƌĂctice ƉƌoũectiŶŐ coŶĮĚeŶce͘ RemiŶĚ ǇoƵƌseůĨ ƚo smiůe ĂŶĚ mĂŬe eǇe coŶƚĂcƚ͘ WƌĂctice ŐiǀiŶŐ Ă Įƌm 
ŚĂŶĚsŚĂŬe͘ 
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•  <eeƉ iŶ miŶĚ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ƉosƚƵƌe͘ WƌĂctice siƫŶŐ ƵƉ sƚƌĂiŐŚƚ͘ dƌĂiŶ ǇoƵƌseůĨ ƚo sƚoƉ ŶeƌǀoƵs ŐesƚƵƌes 
ůiŬe ĮĚŐetiŶŐ ĂŶĚ ĨooƚͲƚĂƉƉiŶŐ͘ 

•  WƌĂctice ŬeeƉiŶŐ ǇoƵƌ ƌeĂctioŶs iŶ cŚecŬ͘ Rememďeƌ͕  ǇoƵƌ ĨĂciĂů eǆƉƌessioŶs ƉƌoǀiĚe Ă ŐooĚ iŶsiŐŚƚ iŶƚo ǇoƵƌ 
ƚƌƵe ĨeeůiŶŐs͘ WƌĂctice ƉƌoũectiŶŐ Ă Ɖositiǀe imĂŐe͘ 

Make	a	list	of	questions	to	end	the	interview	with.	

•  Mosƚ iŶƚeƌǀieǁs ǁiůů eŶĚ ǁiƚŚ ƚŚe iŶƚeƌǀieǁeƌ;sͿ ĂsŬiŶŐ iĨ ǇoƵ ŚĂǀe ĂŶǇ ƋƵestioŶs͘ dŚis is ǇoƵƌ cŚĂŶce ƚo sŚoǁ 
ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe ĚoŶe ǇoƵƌ ƌeseĂƌcŚ ĂŶĚ Ăƌe iŶƚeƌesƚeĚ iŶ ůeĂƌŶiŶŐ moƌe ĂďoƵƚ ƚŚe comƉĂŶǇ͘ 

•  /Ĩ ƚŚe iŶƚeƌǀieǁeƌ Ěoes Ŷoƚ ĂsŬ ǇoƵ ƚŚis ƋƵestioŶ͕ ǇoƵ cĂŶ iŶĨoƌm ŚimͬŚeƌ ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe some ƋƵeƌies ƚŚĂƚ 
ǇoƵ ǁoƵůĚ ůiŬe ƚo ĚiscƵss͘ dŚis is ƚŚe time Ĩoƌ ǇoƵ ƚo ƌeĨeƌ ƚo ƚŚe Ŷoƚes ǇoƵ mĂĚe ǁŚiůe sƚƵĚǇiŶŐ ƚŚe comƉĂŶǇ͘ 

^ome ŐooĚ ƋƵestioŶs ƚo ĂsŬ Ăƚ ƚŚis ƉoiŶƚ Ăƌe͗ 

•  tŚĂƚ Ěo ǇoƵ coŶsiĚeƌ ƚŚe mosƚ imƉoƌƚĂŶƚ cƌiƚeƌiĂ Ĩoƌ sƵccess iŶ ƚŚis ũoď͍ 

•  ,oǁ ǁiůů mǇ ƉeƌĨoƌmĂŶce ďe eǀĂůƵĂƚeĚ͍ 

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe oƉƉoƌƚƵŶities Ĩoƌ ĂĚǀĂŶcemeŶƚ͍ 

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe Ŷeǆƚ sƚeƉs iŶ ƚŚe ŚiƌiŶŐ Ɖƌocess͍ 

•  Rememďeƌ͖ Ŷeǀeƌ ĂsŬ Ĩoƌ iŶĨoƌmĂtioŶ ƚŚĂƚ is eĂsiůǇ ĂǀĂiůĂďůe oŶ ƚŚe comƉĂŶǇ ǁeďsiƚe͘ 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs Śoǁ ƚo ƉƌeƉĂƌe ĂŶ eīectiǀe ƌesƵme͘ � ƌesƵme is Ă ĨoƌmĂů ĚocƵmeŶƚ ƚŚĂƚ ůisƚs Ă cĂŶĚiĚĂƚe s͛ 

ǁoƌŬ eǆƉeƌieŶce͕ eĚƵcĂtioŶ ĂŶĚ sŬiůůs͘ � ŐooĚ ƌesƵme Őiǀes Ă ƉoƚeŶtiĂů emƉůoǇeƌ eŶoƵŐŚ iŶĨoƌmĂtioŶ ƚo 
ďeůieǀe ƚŚe ĂƉƉůicĂŶƚ is ǁoƌƚŚ iŶƚeƌǀieǁiŶŐ͘ dŚĂƚ s͛ ǁŚǇ iƚ is so imƉoƌƚĂŶƚ ƚo cƌeĂƚe Ă ƌĠsƵmĠ ƚŚĂƚ is eīectiǀe͘ 

deůů ƚŚem ʹ dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ ƚŚe sƚeƉs ƚo cƌeĂƚe ĂŶ eīectiǀe ƌesƵme͗

Step	1:	Write	the	Address	Section	
dŚe �ĚĚƌess sectioŶ occƵƉies ƚŚe ƚoƉ oĨ ǇoƵƌ ƌesƵme͘ /ƚ iŶcůƵĚes iŶĨoƌmĂtioŶ ůiŬe ǇoƵƌ ŶĂme͕ ĂĚĚƌess͕ ƉŚoŶe 
ŶƵmďeƌ ĂŶĚ eͲmĂiů ĂĚĚƌess͘ /Ŷseƌƚ Ă ďoůĚ ůiŶe ƵŶĚeƌ ƚŚe sectioŶ ƚo seƉĂƌĂƚe iƚ Ĩƌom ƌesƚ oĨ ǇoƵƌ ƌesƵme͘

Example:
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 Step	2:	Add	the	Profile	Summary	Section	
dŚis ƉĂƌƚ oĨ ǇoƵƌ ƌesƵme sŚoƵůĚ ůisƚ ǇoƵƌ oǀeƌĂůů eǆƉeƌieŶces͕ ĂcŚieǀemeŶƚs͕ ĂǁĂƌĚs͕ ceƌtiĮcĂtioŶs ĂŶĚ sƚƌeŶŐƚŚs͘ 
zoƵ cĂŶ mĂŬe ǇoƵƌ sƵmmĂƌǇ Ăs sŚoƌƚ Ăs ϮͲϯ ďƵůůeƚ ƉoiŶƚs oƌ Ăs ůoŶŐ Ăs ϴͲϭϬ ďƵůůeƚ ƉoiŶƚs͘ 

Example:

 Step	3:	Include	Your	Educational	Qualifications	

tŚeŶ ůistiŶŐ ǇoƵƌ ĂcĂĚemic ƌecoƌĚs͕ Įƌsƚ ůisƚ ǇoƵƌ ŚiŐŚesƚ ĚeŐƌee͘ dŚeŶ ĂĚĚ ƚŚe secoŶĚ ŚiŐŚesƚ ƋƵĂůiĮcĂtioŶ 
ƵŶĚeƌ ƚŚe ŚiŐŚesƚ oŶe ĂŶĚ so oŶ͘ do ƉƌoǀiĚe Ă cůeĂƌ ĂŶĚ ĂccƵƌĂƚe ƉicƚƵƌe oĨ ǇoƵƌ eĚƵcĂtioŶĂů ďĂcŬŐƌoƵŶĚ͕ iƚ is 
cƌiticĂů ƚŚĂƚ iŶcůƵĚe iŶĨoƌmĂtioŶ oŶ ǇoƵƌ ƉositioŶ͕ ƌĂŶŬ͕ ƉeƌceŶƚĂŐe oƌ CW/ Ĩoƌ eǀeƌǇ ĚeŐƌee oƌ ceƌtiĮcĂtioŶ ƚŚĂƚ 
ǇoƵ ŚĂǀe ůisƚeĚ͘ 

/Ĩ ǇoƵ ŚĂǀe ĚoŶe ĂŶǇ ceƌtiĮcĂtioŶs ĂŶĚ ƚƌĂiŶiŶŐs͕ ǇoƵ cĂŶ ĂĚĚ Ă dƌĂiŶiŶŐs Θ CeƌtiĮcĂtioŶs sectioŶ ƵŶĚeƌ ǇoƵƌ 
�ĚƵcĂtioŶĂů YƵĂůiĮcĂtioŶs sectioŶ͘ 

Example:

Step 4: List Your Technical Skills 
tŚeŶ ůistiŶŐ ǇoƵƌ ƚecŚŶicĂů sŬiůůs͕ sƚĂƌƚ ǁiƚŚ ƚŚe sŬiůůs ƚŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe mosƚ coŶĮĚeŶƚ ĂďoƵƚ͘ dŚeŶ ĂĚĚ ƚŚe sŬiůůs 
ƚŚĂƚ ǇoƵ Ěo Ŷoƚ ŚĂǀe Ăs ŐooĚ Ă commĂŶĚ oǀeƌ͘  /ƚ is ƉeƌĨecƚůǇ ĂcceƉƚĂďůe ƚo iŶcůƵĚe ũƵsƚ oŶe sŬiůů͕ iĨ ǇoƵ Ĩeeů ƚŚĂƚ 
ƉĂƌticƵůĂƌ sŬiůů ĂĚĚs ƚƌemeŶĚoƵs ǀĂůƵe ƚo ǇoƵƌ ƌĠsƵmĠ͘ /Ĩ ǇoƵ Ěo Ŷoƚ ŚĂǀe ĂŶǇ ƚecŚŶicĂů sŬiůůs͕ ǇoƵ cĂŶ omiƚ ƚŚis 
sƚeƉ͘ 

Example:

Step 5: Insert Your Academic Project Experience 

>isƚ ĚoǁŶ Ăůů ƚŚe imƉoƌƚĂŶƚ Ɖƌoũecƚs ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe ǁoƌŬeĚ oŶ͘ /ŶcůƵĚe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ iŶĨoƌmĂtioŶ iŶ ƚŚis sectioŶ͗ 
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�ǆĂmƉůe͗

Step 6: List Your Strengths 

dŚis is ǁŚeƌe ǇoƵ ůisƚ Ăůů ǇoƵƌ mĂũoƌ sƚƌeŶŐƚŚs͘ dŚis sectioŶ sŚoƵůĚ ďe iŶ ƚŚe Ĩoƌm oĨ Ă ďƵůůeƚeĚ ůisƚ͘ 

Example:

 

Step	7:	List	Your	Extracurricular	Activities	

/ƚ is ǀeƌǇ imƉoƌƚĂŶƚ ƚo sŚoǁ ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe Ěiǀeƌse iŶƚeƌesƚs ĂŶĚ ƚŚĂƚ ǇoƵƌ ůiĨe coŶsisƚs oĨ moƌe ƚŚĂŶ ĂcĂĚemics͘ 
/ŶcůƵĚiŶŐ ǇoƵƌ eǆƚƌĂcƵƌƌicƵůĂƌ Ăctiǀities cĂŶ Őiǀe ǇoƵ ĂŶ ĂĚĚeĚ eĚŐe oǀeƌ oƚŚeƌ cĂŶĚiĚĂƚes ǁŚo ŚĂǀe simiůĂƌ 
ĂcĂĚemic scoƌes ĂŶĚ Ɖƌoũecƚ eǆƉeƌieŶces͘ dŚis sectioŶ sŚoƵůĚ ďe iŶ ƚŚe Ĩoƌm oĨ Ă ďƵůůeƚeĚ ůisƚ͘ 

Example:

 

Step 8: Write Your Personal Details 

dŚe ůĂsƚ sectioŶ oĨ ǇoƵƌ ƌĠsƵmĠ mƵsƚ iŶcůƵĚe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƉeƌsoŶĂů iŶĨoƌmĂtioŶ͗ 

•  DĂƚe oĨ ďiƌƚŚ 

•  'eŶĚeƌ Θ mĂƌiƚĂů sƚĂƚƵs 

•  EĂtioŶĂůiƚǇ 

•  >ĂŶŐƵĂŐes ŬŶoǁŶ 
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�ǆĂmƉůe͗

Elaborate 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe iŶƚeƌǀieǁ &�Ys͘ 

deůů ƚŚem ʹ dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ some oĨ ƚŚe mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ ĂsŬeĚ iŶƚeƌǀieǁ ƋƵestioŶs͕ ĂŶĚ some ŚeůƉĨƵů tiƉs oŶ Śoǁ 
ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚem͘

Can	you	tell	me	a	little	about	yourself?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  DoŶ͛ƚ ƉƌoǀiĚe ǇoƵƌ ĨƵůů emƉůoǇmeŶƚ oƌ ƉeƌsoŶĂů ŚisƚoƌǇ͘ 

•  Kīeƌ ϮͲϯ sƉeciĮc eǆƉeƌieŶces ƚŚĂƚ ǇoƵ Ĩeeů Ăƌe mosƚ ǀĂůƵĂďůe ĂŶĚ ƌeůeǀĂŶƚ͘ 

•  CoŶcůƵĚe ǁiƚŚ Śoǁ ƚŚose eǆƉeƌieŶces ŚĂǀe mĂĚe ǇoƵ ƉeƌĨecƚ Ĩoƌ ƚŚis sƉeciĮc ƌoůe͘

How	did	you	hear	about	the	position?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  deůů ƚŚe iŶƚeƌǀieǁeƌ Śoǁ ǇoƵ ŚeĂƌĚ ĂďoƵƚ ƚŚe ũoď ʹ ǁŚeƚŚeƌ iƚ ǁĂs ƚŚƌoƵŐŚ Ă ĨƌieŶĚ ;ŶĂme ƚŚe ĨƌieŶĚͿ͕ eǀeŶƚ 
oƌ Ăƌticůe ;ŶĂme ƚŚemͿ oƌ Ă ũoď ƉoƌƚĂů ;sĂǇ ǁŚicŚ oŶeͿ͘ 

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ eǆciƚes ǇoƵ ĂďoƵƚ ƚŚe ƉositioŶ ĂŶĚ ǁŚĂƚ iŶ ƉĂƌticƵůĂƌ cĂƵŐŚƚ ǇoƵƌ eǇe ĂďoƵƚ ƚŚis ƌoůe͘ 

What	do	you	know	about	the	company?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  DoŶ͛ƚ ƌeciƚe ƚŚe comƉĂŶǇ s͛ �ďoƵƚ hs ƉĂŐe͘ 

•  ^Śoǁ ƚŚĂƚ ǇoƵ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ĂŶĚ cĂƌe ĂďoƵƚ ƚŚe comƉĂŶǇ s͛ ŐoĂůs͘ 

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚǇ ǇoƵ ďeůieǀe iŶ ƚŚe comƉĂŶǇ s͛ missioŶ ĂŶĚ ǀĂůƵes͘ 

Why	do	you	want	this	job?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  ^Śoǁ ƚŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe ƉĂssioŶĂƚe ĂďoƵƚ ƚŚe ũoď͘ 

•  /ĚeŶtiĨǇ ǁŚǇ ƚŚe ƌoůe is Ă ŐƌeĂƚ Įƚ Ĩoƌ ǇoƵ͘ 
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•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚǇ ǇoƵ ůoǀe ƚŚe comƉĂŶǇ͘ 

Why	should	we	hire	you?	

•  diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  Wƌoǀe ƚŚƌoƵŐŚ ǇoƵƌ ǁoƌĚs ƚŚĂƚ ǇoƵ cĂŶ Ŷoƚ oŶůǇ Ěo ƚŚe ǁoƌŬ͕ ďƵƚ cĂŶ ĚeĮŶiƚeůǇ Ěeůiǀeƌ eǆceůůeŶƚ ƌesƵůƚs͘ 

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚǇ ǇoƵ ǁoƵůĚ ďe Ă ŐƌeĂƚ Įƚ ǁiƚŚ ƚŚe ƚeĂm ĂŶĚ ǁoƌŬ cƵůƚƵƌe͘ 

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚǇ ǇoƵ sŚoƵůĚ ďe cŚoseŶ oǀeƌ ĂŶǇ oƚŚeƌ cĂŶĚiĚĂƚe͘ 

What	are	your	greatest	professional	strengths?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  �e ŚoŶesƚ ʹ sŚĂƌe some oĨ ǇoƵƌ ƌeĂů sƚƌeŶŐƚŚs͕ ƌĂƚŚeƌ ƚŚĂŶ Őiǀe ĂŶsǁeƌs ƚŚĂƚ ǇoƵ ƚŚiŶŬ soƵŶĚ ŐooĚ͘ 

•  Kīeƌ eǆĂmƉůes oĨ sƉeciĮc sƚƌeŶŐƚŚs ƚŚĂƚ Ăƌe ƌeůeǀĂŶƚ ƚo ƚŚe ƉositioŶ ǇoƵ Ăƌe ĂƉƉůǇiŶŐ Ĩoƌ͘  

•  WƌoǀiĚe eǆĂmƉůes oĨ Śoǁ ǇoƵ͛ǀe ĚemoŶsƚƌĂƚeĚ ƚŚese sƚƌeŶŐƚŚs͘ 

What	do	you	consider	to	be	your	weaknesses?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  dŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚis ƋƵestioŶ is ƚo ŐĂƵŐe ǇoƵƌ seůĨͲĂǁĂƌeŶess ĂŶĚ ŚoŶesƚǇ͘ 

•  'iǀe ĂŶ eǆĂmƉůe oĨ Ă ƚƌĂiƚ ƚŚĂƚ ǇoƵ sƚƌƵŐŐůe ǁiƚŚ͕ ďƵƚ ƚŚĂƚ ǇoƵ͛ƌe ǁoƌŬiŶŐ oŶ ƚo imƉƌoǀe͘ 

What	are	your	salary	requirements?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  Do ǇoƵƌ ƌeseĂƌcŚ ďeĨoƌeŚĂŶĚ ĂŶĚ ĮŶĚ oƵƚ ƚŚe ƚǇƉicĂů sĂůĂƌǇ ƌĂŶŐe Ĩoƌ ƚŚe ũoď ǇoƵ Ăƌe ĂƉƉůǇiŶŐ Ĩoƌ͘  

•  &iŐƵƌe oƵƚ ǁŚeƌe ǇoƵ ůie oŶ ƚŚe ƉĂǇ scĂůe ďĂseĚ oŶ ǇoƵƌ eǆƉeƌieŶce͕ eĚƵcĂtioŶ͕ ĂŶĚ sŬiůůs͘ 

•  �e Ňeǆiďůe͘ deůů ƚŚe iŶƚeƌǀieǁeƌ ƚŚĂƚ ǇoƵ ŬŶoǁ ǇoƵƌ sŬiůůs Ăƌe ǀĂůƵĂďůe͕ ďƵƚ ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁĂŶƚ ƚŚe ũoď ĂŶĚ Ăƌe 
ǁiůůiŶŐ ƚo ŶeŐotiĂƚe͘

What	do	you	like	to	do	outside	of	work?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  dŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚis ƋƵestioŶ is ƚo see iĨ ǇoƵ ǁiůů Įƚ iŶ ǁiƚŚ ƚŚe comƉĂŶǇ cƵůƚƵƌe͘ 

•  �e ŚoŶesƚ ʹ oƉeŶ ƵƉ ĂŶĚ sŚĂƌe Ăctiǀities ĂŶĚ Śoďďies ƚŚĂƚ iŶƚeƌesƚ ĂŶĚ eǆciƚe ǇoƵ͘ 

If	you	were	an	animal,	which	one	would	you	want	to	be?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  dŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚis ƋƵestioŶ is ƚo see iĨ ǇoƵ Ăƌe Ăďůe ƚo ƚŚiŶŬ oŶ ǇoƵƌ Ĩeeƚ͘ 

•  dŚeƌe s͛ Ŷo ǁƌoŶŐ ĂŶsǁeƌ ʹ  ďƵƚ ƚo mĂŬe Ă ŐƌeĂƚ imƉƌessioŶ ƚƌǇ ƚo ďƌiŶŐ oƵƚ ǇoƵƌ sƚƌeŶŐƚŚs oƌ ƉeƌsoŶĂůiƚǇ ƚƌĂiƚs 
ƚŚƌoƵŐŚ ǇoƵƌ ĂŶsǁeƌ͘  

What	do	you	think	we	could	do	better	or	differently?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  dŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚis ƋƵestioŶ is ƚo see iĨ ǇoƵ ŚĂǀe ĚoŶe ǇoƵƌ ƌeseĂƌcŚ oŶ ƚŚe comƉĂŶǇ͕  ĂŶĚ ƚo ƚesƚ ǁŚeƚŚeƌ 
ǇoƵ cĂŶ ƚŚiŶŬ cƌiticĂůůǇ ĂŶĚ come ƵƉ ǁiƚŚ Ŷeǁ iĚeĂs͘ 

•  ^ƵŐŐesƚ Ŷeǁ iĚeĂs͘ ^Śoǁ Śoǁ ǇoƵƌ iŶƚeƌesƚs ĂŶĚ eǆƉeƌtise ǁoƵůĚ ŚeůƉ ǇoƵ eǆecƵƚe ƚŚese iĚeĂs͘ 
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Do	you	have	any	questions	for	us?	

diƉs ƚo ĂŶsǁeƌ͗ 

•  Do Ŷoƚ ĂsŬ ƋƵestioŶs ƚo ǁŚicŚ ƚŚe ĂŶsǁeƌs cĂŶ ďe eĂsiůǇ ĨoƵŶĚ oŶ ƚŚe comƉĂŶǇ ǁeďsiƚe oƌ ƚŚƌoƵŐŚ Ă ƋƵicŬ 
oŶůiŶe seĂƌcŚ͘ 

•  �sŬ iŶƚeůůiŐeŶƚ ƋƵestioŶs ƚŚĂƚ sŚoǁ ǇoƵƌ ĂďiůiƚǇ ƚo ƚŚiŶŬ cƌiticĂůůǇ͘

Elaborate 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ǁoƌŬ ƌeĂĚiŶess͘ 

deůů ƚŚem ʹ �ǀeƌǇ emƉůoǇee sŚoƵůĚ ďe ǁeůů ǀeƌseĚ iŶ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƚeƌms͗

• Annual leave: WĂiĚ ǀĂcĂtioŶ ůeĂǀe ŐiǀeŶ ďǇ emƉůoǇeƌs ƚo emƉůoǇees͘ 

• Background Check: � meƚŚoĚ ƵseĚ ďǇ emƉůoǇeƌs ƚo ǀeƌiĨǇ ƚŚe ĂccƵƌĂcǇ oĨ ƚŚe iŶĨoƌmĂtioŶ ƉƌoǀiĚeĚ ďǇ 
ƉoƚeŶtiĂů cĂŶĚiĚĂƚes͘ 

• Benefits: � ƉĂƌƚ oĨ ĂŶ emƉůoǇee s͛ comƉeŶsĂtioŶ ƉĂcŬĂŐe͘ 

• Breaks: ^Śoƌƚ ƉeƌioĚs oĨ ƌesƚ ƚĂŬeŶ ďǇ emƉůoǇees ĚƵƌiŶŐ ǁoƌŬiŶŐ ŚoƵƌs͘ 

• Compensation	 Package: dŚe comďiŶĂtioŶ oĨ sĂůĂƌǇ ĂŶĚ ďeŶeĮƚs ƚŚĂƚ ĂŶ emƉůoǇeƌ ƉƌoǀiĚes ƚo ŚisͬŚeƌ 
emƉůoǇees͘ 

• Compensatory Time (Comp Time): dime oī iŶ ůieƵ oĨ ƉĂǇ͘ 

• Contract Employee: �Ŷ emƉůoǇee ǁŚo ǁoƌŬs Ĩoƌ oŶe oƌŐĂŶiǌĂtioŶ ƚŚĂƚ seůůs sĂiĚ emƉůoǇee s͛ seƌǀices ƚo 
ĂŶoƚŚeƌ comƉĂŶǇ͕  eiƚŚeƌ oŶ Ă Ɖƌoũecƚ oƌ time ďĂsis͘ 

• Contract of Employment: tŚeŶ ĂŶ emƉůoǇee is oīeƌeĚ ǁoƌŬ iŶ eǆcŚĂŶŐe Ĩoƌ ǁĂŐes oƌ sĂůĂƌǇ͕  ĂŶĚ ĂcceƉƚs 
ƚŚe oīeƌ mĂĚe ďǇ ƚŚe emƉůoǇeƌ͕  Ă coŶƚƌĂcƚ oĨ emƉůoǇmeŶƚ eǆisƚs͘ 

• Corporate Culture: dŚe ďeůieĨs ĂŶĚ ǀĂůƵes sŚĂƌeĚ ďǇ Ăůů ƚŚe memďeƌs oĨ Ă comƉĂŶǇ͕  ĂŶĚ imƉĂƌƚeĚ Ĩƌom oŶe 
ŐeŶeƌĂtioŶ oĨ emƉůoǇees ƚo ĂŶoƚŚeƌ͘  

• Counter	 Offer/Counter	 Proposal: � ŶeŐotiĂtioŶ ƚecŚŶiƋƵe ƵseĚ ďǇ ƉoƚeŶtiĂů cĂŶĚiĚĂƚes ƚo iŶcƌeĂse ƚŚe 
ĂmoƵŶƚ oĨ sĂůĂƌǇ oīeƌeĚ ďǇ Ă comƉĂŶǇ͘ 

• Cover	 Letter:	� ůeƩeƌ ƚŚĂƚ ĂccomƉĂŶies Ă cĂŶĚiĚĂƚe s͛ ƌesƵme͘ /ƚ emƉŚĂsiǌes ƚŚe imƉoƌƚĂŶƚ ƉoiŶƚs iŶ ƚŚe 
cĂŶĚiĚĂƚe s͛ ƌesƵme ĂŶĚ ƉƌoǀiĚes ƌeĂů eǆĂmƉůes ƚŚĂƚ Ɖƌoǀe ƚŚe cĂŶĚiĚĂƚe s͛ ĂďiůiƚǇ ƚo ƉeƌĨoƌm ƚŚe eǆƉecƚeĚ 
ũoď ƌoůe͘ 

• Curriculum Vitae (CV)/Resume: � sƵmmĂƌǇ oĨ Ă cĂŶĚiĚĂƚe s͛ ĂcŚieǀemeŶƚs͕ eĚƵcĂtioŶĂů ďĂcŬŐƌoƵŶĚ͕ ǁoƌŬ 
eǆƉeƌieŶce͕ sŬiůůs ĂŶĚ sƚƌeŶŐƚŚs͘ 

• Declining	 Letter:	� ůeƩeƌ seŶƚ ďǇ ĂŶ emƉůoǇee ƚo ĂŶ emƉůoǇeƌ͕  ƚƵƌŶiŶŐ ĚoǁŶ ƚŚe ũoď oīeƌ mĂĚe ďǇ ƚŚe 
emƉůoǇeƌ ƚo ƚŚe emƉůoǇee͘ 

• Deductions: �moƵŶƚs sƵďƚƌĂcƚeĚ Ĩƌom ĂŶ emƉůoǇee s͛ ƉĂǇ ĂŶĚ ůisƚeĚ oŶ ƚŚe emƉůoǇee s͛ ƉĂǇ sůiƉ͘ 

• Discrimination: dŚe Ăcƚ oĨ ƚƌeĂtiŶŐ oŶe ƉeƌsoŶ Ŷoƚ Ăs ĨĂǀoƵƌĂďůǇ Ăs ĂŶoƚŚeƌ ƉeƌsoŶ͘ 
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• Employee: � ƉeƌsoŶ ǁŚo ǁoƌŬs Ĩoƌ ĂŶoƚŚeƌ ƉeƌsoŶ iŶ eǆcŚĂŶŐe Ĩoƌ ƉĂǇmeŶƚ͘ 

• Employee Training: � ǁoƌŬsŚoƉ oƌ iŶͲŚoƵse ƚƌĂiŶiŶŐ ƚŚĂƚ ĂŶ emƉůoǇee is ĂsŬeĚ ƚo ĂƩeŶĚ ďǇ Śis oƌ Śeƌ 
sƵƉeƌioƌ͕  Ĩoƌ ƚŚe ďeŶeĮƚ oĨ ƚŚe emƉůoǇeƌ͘  

• Employment Gaps: WeƌioĚs oĨ ƵŶemƉůoǇeĚ time ďeƚǁeeŶ ũoďs͘ 

• Fixed-Term	Contract:	� coŶƚƌĂcƚ oĨ emƉůoǇmeŶƚ ǁŚicŚ Őeƚs ƚeƌmiŶĂƚeĚ oŶ ĂŶ ĂŐƌeeĚͲƵƉoŶ ĚĂƚe͘ 

• Follow-Up: dŚe Ăcƚ oĨ coŶƚĂctiŶŐ Ă ƉoƚeŶtiĂů emƉůoǇeƌ ĂŌeƌ Ă cĂŶĚiĚĂƚe ŚĂs sƵďmiƩeĚ Śis oƌ Śeƌ ƌesƵme͘ 

• Freelancer/Consultant/Independent Contractor: � ƉeƌsoŶ ǁŚo ǁoƌŬs Ĩoƌ Śim oƌ ŚeƌseůĨ ĂŶĚ ƉiƚcŚes Ĩoƌ 
ƚemƉoƌĂƌǇ ũoďs ĂŶĚ Ɖƌoũecƚs ǁiƚŚ ĚiīeƌeŶƚ emƉůoǇeƌs͘ 

• Holiday: WĂiĚ timeͲoī Ĩƌom ǁoƌŬ͘ 

• Hourly Rate: dŚe ĂmoƵŶƚ oĨ sĂůĂƌǇ oƌ ǁĂŐes ƉĂiĚ Ĩoƌ ϲϬ miŶƵƚes oĨ ǁoƌŬ͘ 

• Internship: � ũoď oƉƉoƌƚƵŶiƚǇ oīeƌeĚ ďǇ ĂŶ emƉůoǇeƌ ƚo Ă ƉoƚeŶtiĂů emƉůoǇee͕ cĂůůeĚ ĂŶ iŶƚeƌŶ͕ ƚo ǁoƌŬ Ăƚ 
ƚŚe emƉůoǇeƌ s͛ comƉĂŶǇ Ĩoƌ Ă ĮǆeĚ͕ ůimiƚeĚ time ƉeƌioĚ͘ 

• Interview: � coŶǀeƌsĂtioŶ ďeƚǁeeŶ Ă ƉoƚeŶtiĂů emƉůoǇee ĂŶĚ Ă ƌeƉƌeseŶƚĂtiǀe oĨ ĂŶ emƉůoǇeƌ͕  iŶ oƌĚeƌ ƚo 
ĚeƚeƌmiŶe iĨ ƚŚe ƉoƚeŶtiĂů emƉůoǇee sŚoƵůĚ ďe ŚiƌeĚ͘ 

• Job	Application: � Ĩoƌm ǁŚicŚ ĂsŬs Ĩoƌ Ă cĂŶĚiĚĂƚe s͛ iŶĨoƌmĂtioŶ ůiŬe ƚŚe cĂŶĚiĚĂƚe s͛ ŶĂme͕ ĂĚĚƌess͕ coŶƚĂcƚ 
ĚeƚĂiůs ĂŶĚ ǁoƌŬ eǆƉeƌieŶce͘ dŚe ƉƵƌƉose oĨ Ă cĂŶĚiĚĂƚe sƵďmiƫŶŐ Ă ũoď ĂƉƉůicĂtioŶ͕ is ƚo sŚoǁ ƚŚĂƚ 
cĂŶĚiĚĂƚe s͛ iŶƚeƌesƚ iŶ ǁoƌŬiŶŐ Ĩoƌ Ă ƉĂƌticƵůĂƌ comƉĂŶǇ͘ 

• Job	Offer:	�Ŷ oīeƌ oĨ emƉůoǇmeŶƚ mĂĚe ďǇ ĂŶ emƉůoǇeƌ ƚo Ă ƉoƚeŶtiĂů emƉůoǇee͘ 

• Job Search Agent: � ƉƌoŐƌĂm ƚŚĂƚ eŶĂďůes cĂŶĚiĚĂƚes ƚo seĂƌcŚ Ĩoƌ emƉůoǇmeŶƚ oƉƉoƌƚƵŶities ďǇ seůectiŶŐ 
cƌiƚeƌiĂ ůisƚeĚ iŶ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͕ Ĩoƌ ũoď ǀĂcĂŶcies͘ 

• Lay	Off: � ůĂǇ oī occƵƌs ǁŚeŶ ĂŶ emƉůoǇee is ƚemƉoƌĂƌiůǇ ůeƚ Őo Ĩƌom Śis oƌ Śeƌ ũoď͕ ĚƵe ƚo ƚŚe emƉůoǇeƌ Ŷoƚ 
ŚĂǀiŶŐ ĂŶǇ ǁoƌŬ Ĩoƌ ƚŚĂƚ emƉůoǇee͘ 

• Leave: &oƌmĂů ƉeƌmissioŶ ŐiǀeŶ ƚo ĂŶ emƉůoǇee͕ ďǇ Śis oƌ Śeƌ emƉůoǇeƌ͕  ƚo ƚĂŬe Ă ůeĂǀe oĨ ĂďseŶce Ĩƌom ǁoƌŬ͘

• Letter	of	Acceptance: � ůeƩeƌ ŐiǀeŶ ďǇ ĂŶ emƉůoǇeƌ ƚo ĂŶ emƉůoǇee͕ coŶĮƌmiŶŐ ƚŚe oīeƌ oĨ emƉůoǇmeŶƚ 
mĂĚe ďǇ ƚŚe emƉůoǇeƌ͕  Ăs ǁeůů Ăs ƚŚe coŶĚitioŶs oĨ ƚŚe oīeƌ͘  

• Letter	of	Agreement: � ůeƩeƌ ƚŚĂƚ oƵƚůiŶes ƚŚe ƚeƌms oĨ emƉůoǇmeŶƚ͘ 

• Letter	of	Recommendation: � ůeƩeƌ ǁƌiƩeŶ Ĩoƌ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ǀĂůiĚĂtiŶŐ ƚŚe ǁoƌŬ sŬiůůs oĨ Ă ƉeƌsoŶ͘ 

• Maternity Leave: >eĂǀe ƚĂŬeŶ Ĩƌom ǁoƌŬ ďǇ ǁomeŶ ǁŚo Ăƌe ƉƌeŐŶĂŶƚ͕ oƌ ǁŚo ŚĂǀe ũƵsƚ ŐiǀeŶ ďiƌƚŚ͘ 

• Mentor: � ƉeƌsoŶ ǁŚo is emƉůoǇeĚ Ăƚ Ă ŚiŐŚeƌ ůeǀeů ƚŚĂŶ ǇoƵ͕ ǁŚo oīeƌs ǇoƵ ĂĚǀice ĂŶĚ ŐƵiĚes ǇoƵ iŶ ǇoƵƌ 
cĂƌeeƌ͘  

• Minimum wage: dŚe miŶimƵm ǁĂŐe ĂmoƵŶƚ ƉĂiĚ oŶ ĂŶ ŚoƵƌůǇ ďĂsis͘ 

• Notice: �Ŷ ĂŶŶoƵŶcemeŶƚ mĂĚe ďǇ ĂŶ emƉůoǇee oƌ ĂŶ emƉůoǇeƌ͕  sƚĂtiŶŐ ƚŚĂƚ ƚŚe emƉůoǇmeŶƚ coŶƚƌĂcƚ ǁiůů 
eŶĚ oŶ Ă ƉĂƌticƵůĂƌ ĚĂƚe͘ 

• Offer	of	Employment:	�Ŷ oīeƌ mĂĚe ďǇ ĂŶ emƉůoǇeƌ ƚo Ă ƉƌosƉectiǀe emƉůoǇee ƚŚĂƚ coŶƚĂiŶs imƉoƌƚĂŶƚ 
iŶĨoƌmĂtioŶ ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ũoď ďeiŶŐ oīeƌeĚ͕ ůiŬe ƚŚe sƚĂƌtiŶŐ ĚĂƚe͕ sĂůĂƌǇ͕  ǁoƌŬiŶŐ coŶĚitioŶs eƚc͘ 

• Open-Ended	Contract:	� coŶƚƌĂcƚ oĨ emƉůoǇmeŶƚ ƚŚĂƚ coŶtiŶƵes tiůů ƚŚe emƉůoǇeƌ oƌ emƉůoǇee ƚeƌmiŶĂƚes iƚ͘ 

• Overqualified: � ƉeƌsoŶ ǁŚo is Ŷoƚ sƵiƚeĚ Ĩoƌ Ă ƉĂƌticƵůĂƌ ũoď ďecĂƵse Śe oƌ sŚe ŚĂs ƚoo mĂŶǇ ǇeĂƌs oĨ 
ǁoƌŬ eǆƉeƌieŶce͕ oƌ Ă ůeǀeů oĨ eĚƵcĂtioŶ ƚŚĂƚ is mƵcŚ ŚiŐŚeƌ ƚŚĂŶ ƌeƋƵiƌeĚ Ĩoƌ ƚŚe ũoď͕ oƌ is cƵƌƌeŶƚůǇ oƌ ǁĂs 
ƉƌeǀioƵsůǇ ƚoo ŚiŐŚůǇ ƉĂiĚ͘ 
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• Part-Time	Worker: �Ŷ emƉůoǇee ǁŚo ǁoƌŬs Ĩoƌ Ĩeǁeƌ ŚoƵƌs ƚŚĂŶ ƚŚe sƚĂŶĚĂƌĚ ŶƵmďeƌ oĨ ŚoƵƌs ŶoƌmĂůůǇ 
ǁoƌŬeĚ͘ 

• Paternity Leave: >eĂǀe ŐƌĂŶƚeĚ ƚo Ă mĂŶ ǁŚo ŚĂs ƌeceŶƚůǇ ďecome Ă ĨĂƚŚeƌ͘  

• Recruiters/Headhunters/Executive	 Search	 Firms: WƌoĨessioŶĂůs ǁŚo Ăƌe ƉĂiĚ ďǇ emƉůoǇeƌs ƚo seĂƌcŚ Ĩoƌ 
ƉeoƉůe ƚo Įůů ƉĂƌticƵůĂƌ ƉositioŶs͘ 

• Resigning/Resignations:	tŚeŶ ĂŶ emƉůoǇee ĨoƌmĂůůǇ iŶĨoƌms Śis oƌ Śeƌ emƉůoǇeƌ ƚŚĂƚ Śe oƌ sŚe is ƋƵiƫŶŐ 
Śis oƌ Śeƌ ũoď͘ 

• Self-Employed: � ƉeƌsoŶ ǁŚo ŚĂs Śis oƌ Śeƌ oǁŶ ďƵsiŶess ĂŶĚ Ěoes Ŷoƚ ǁoƌŬ iŶ ƚŚe cĂƉĂciƚǇ oĨ ĂŶ emƉůoǇee͘ 

• Time Sheet: � Ĩoƌm ƚŚĂƚ is sƵďmiƩeĚ ƚo ĂŶ emƉůoǇeƌ͕  ďǇ ĂŶ emƉůoǇee͕ ƚŚĂƚ coŶƚĂiŶs ƚŚe ŶƵmďeƌ oĨ ŚoƵƌs 
ǁoƌŬeĚ eǀeƌǇ ĚĂǇ ďǇ ƚŚe emƉůoǇee͘

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌise ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  �sŬ ƚŚem ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƵŶiƚ ŐiǀeŶ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ s͛ mĂŶƵĂů͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƋƵestioŶs͘
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UNIT 6.5: Understand Entrepreneurship

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

ϭ͘ DiscƵss ƚŚe coŶceƉƚ oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 

Ϯ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 

ϯ͘ Descƌiďe ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

ϰ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ eŶƚeƌƉƌises 

ϱ͘ >isƚ ƚŚe ƋƵĂůities oĨ ĂŶ eīectiǀe ůeĂĚeƌ 

ϲ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ eīectiǀe ůeĂĚeƌsŚiƉ 

ϳ͘ >isƚ ƚŚe ƚƌĂiƚs oĨ ĂŶ eīectiǀe ƚeĂm 

ϴ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ůisƚeŶiŶŐ eīectiǀeůǇ 

ϵ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ůisƚeŶ eīectiǀeůǇ 

ϭϬ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ sƉeĂŬiŶŐ eīectiǀeůǇ 

ϭϭ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo sƉeĂŬ eīectiǀeůǇ 

ϭϮ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo soůǀe Ɖƌoďůems 

ϭϯ͘ >isƚ imƉoƌƚĂŶƚ Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ ƚƌĂiƚs 

ϭϰ͘ DiscƵss ǁĂǇs ƚo Ăssess Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ sŬiůůs 

ϭϱ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ŶeŐotiĂtioŶ 

ϭϲ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ŶeŐotiĂƚe 

ϭϳ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ Ŷeǁ ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities 

ϭϴ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities ǁiƚŚiŶ ǇoƵƌ ďƵsiŶess 

ϭϵ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

ϮϬ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

Ϯϭ͘ >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

ϮϮ͘ RecĂůů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ sƵccess sƚoƌies 

Ϯϯ͘ DiscƵss ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů Ɖƌocess 

Ϯϰ͘ Descƌiďe ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem 

Ϯϱ͘ DiscƵss ƚŚe ŐoǀeƌŶmeŶƚ s͛ ƌoůe iŶ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem 

Ϯϲ͘ DiscƵss ƚŚe cƵƌƌeŶƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem iŶ /ŶĚiĂ 

Ϯϳ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚe MĂŬe iŶ /ŶĚiĂ cĂmƉĂiŐŶ 

Ϯϴ͘ DiscƵss ƚŚe ƌeůĂtioŶsŚiƉ ďeƚǁeeŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ĂŶĚ ƌisŬ ĂƉƉetiƚe 

Ϯϵ͘ DiscƵss ƚŚe ƌeůĂtioŶsŚiƉ ďeƚǁeeŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ĂŶĚ ƌesiůieŶce 

ϯϬ͘ Descƌiďe ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ Ă ƌesiůieŶƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

ϯϭ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ ĨĂiůƵƌe

Unit	Objectives 
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Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ sessioŶ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁiůů ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ͘   

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ͘ �ŶǇoŶe ǁŚo is ĚeƚeƌmiŶeĚ ƚo sƚĂƌƚ Ă ďƵsiŶess͕ Ŷo mĂƩeƌ 

ǁŚĂƚ ƚŚe ƌisŬ͕ is ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͘  �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ƌƵŶ ƚŚeiƌ oǁŶ sƚĂƌƚͲƵƉ͕ ƚĂŬe ƌesƉoŶsiďiůiƚǇ Ĩoƌ ƚŚe ĮŶĂŶciĂů 
ƌisŬs ĂŶĚ Ƶse cƌeĂtiǀiƚǇ͕  iŶŶoǀĂtioŶ ĂŶĚ ǀĂsƚ ƌeseƌǀes oĨ seůĨͲmotiǀĂtioŶ ƚo ĂcŚieǀe sƵccess͘

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce ĂŶĚ cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ͘ 

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ is ǀeƌǇ imƉoƌƚĂŶƚ Ĩoƌ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƌeĂsoŶs͗

•  /ƚ ƌesƵůƚs iŶ ƚŚe cƌeĂtioŶ oĨ Ŷeǁ oƌŐĂŶiǌĂtioŶs 

•  /ƚ ďƌiŶŐs cƌeĂtiǀiƚǇ iŶƚo ƚŚe mĂƌŬeƚƉůĂce 

•  /ƚ ůeĂĚs ƚo imƉƌoǀeĚ sƚĂŶĚĂƌĚs oĨ ůiǀiŶŐ 

•  /ƚ ŚeůƉs ĚeǀeůoƉ ƚŚe ecoŶomǇ oĨ Ă coƵŶƚƌǇ 

Characteristics	of	Entrepreneurs

�ůů sƵccessĨƵů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ŚĂǀe ceƌƚĂiŶ cŚĂƌĂcƚeƌistics iŶ commoŶ͘ 

dŚeǇ Ăƌe Ăůů͗ 

•  �ǆƚƌemeůǇ ƉĂssioŶĂƚe ĂďoƵƚ ƚŚeiƌ ǁoƌŬ 

•  CoŶĮĚeŶƚ iŶ ƚŚemseůǀes 

•  DisciƉůiŶeĚ ĂŶĚ ĚeĚicĂƚeĚ 

•  MotiǀĂƚeĚ ĂŶĚ ĚƌiǀeŶ 

•  ,iŐŚůǇ cƌeĂtiǀe 



Facilitator Guide

ϭϮϴ

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ƚǇƉes oĨ eŶƚeƌƉƌises͘ 

Elaborate 

•  VisioŶĂƌies 

•  KƉeŶͲmiŶĚeĚ 

•  Decisiǀe 

Entrepreneurs also have a tendency to: 

•  ,Ăǀe Ă ŚiŐŚ ƌisŬ ƚoůeƌĂŶce 

•  dŚoƌoƵŐŚůǇ ƉůĂŶ eǀeƌǇƚŚiŶŐ 

•  MĂŶĂŐe ƚŚeiƌ moŶeǇ ǁiseůǇ 

•  MĂŬe ƚŚeiƌ cƵsƚomeƌs ƚŚeiƌ ƉƌioƌiƚǇ 

•  hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚeiƌ oīeƌiŶŐ ĂŶĚ ƚŚeiƌ mĂƌŬeƚ iŶ ĚeƚĂiů 

•  �sŬ Ĩoƌ ĂĚǀice Ĩƌom eǆƉeƌƚs ǁŚeŶ ƌeƋƵiƌeĚ 

•  <Ŷoǁ ǁŚeŶ ƚo cƵƚ ƚŚeiƌ ůosses

deůů ƚŚem ʹ �s ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ iŶ /ŶĚiĂ͕ ǇoƵ cĂŶ oǁŶ ĂŶĚ ƌƵŶ ĂŶǇ oĨ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƚǇƉes oĨ eŶƚeƌƉƌises͗

Sole Proprietorship 

/Ŷ Ă soůe ƉƌoƉƌieƚoƌsŚiƉ͕ Ă siŶŐůe iŶĚiǀiĚƵĂů oǁŶs͕ mĂŶĂŐes ĂŶĚ coŶƚƌoůs ƚŚe eŶƚeƌƉƌise͘ dŚis ƚǇƉe oĨ ďƵsiŶess is 
ƚŚe eĂsiesƚ ƚo Ĩoƌm ǁiƚŚ ƌesƉecƚ ƚo ůeŐĂů ĨoƌmĂůities͘ dŚe ďƵsiŶess ĂŶĚ ƚŚe oǁŶeƌ ŚĂǀe Ŷo seƉĂƌĂƚe ůeŐĂů eǆisƚeŶce͘ 
�ůů ƉƌoĮƚ ďeůoŶŐs ƚo ƚŚe ƉƌoƉƌieƚoƌ͕  Ăs Ěo Ăůů ƚŚe ůossesͲ ƚŚe ůiĂďiůiƚǇ oĨ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ is ƵŶůimiƚeĚ͘ 

Partnership 

� ƉĂƌƚŶeƌsŚiƉ Įƌm is ĨoƌmeĚ ďǇ ƚǁo oƌ moƌe ƉeoƉůe͘ dŚe oǁŶeƌs oĨ ƚŚe eŶƚeƌƉƌise Ăƌe cĂůůeĚ ƉĂƌƚŶeƌs͘ � 
ƉĂƌƚŶeƌsŚiƉ ĚeeĚ mƵsƚ ďe siŐŶeĚ ďǇ Ăůů ƚŚe ƉĂƌƚŶeƌs͘ dŚe Įƌm ĂŶĚ iƚs ƉĂƌƚŶeƌs ŚĂǀe Ŷo seƉĂƌĂƚe ůeŐĂů eǆisƚeŶce͘ 
dŚe ƉƌoĮƚs Ăƌe sŚĂƌeĚ ďǇ ƚŚe ƉĂƌƚŶeƌs͘ tiƚŚ ƌesƉecƚ ƚo ůosses͕ ƚŚe ůiĂďiůiƚǇ oĨ ƚŚe ƉĂƌƚŶeƌs is ƵŶůimiƚeĚ͘ � Įƌm ŚĂs 
Ă ůimiƚeĚ ůiĨe sƉĂŶ ĂŶĚ mƵsƚ ďe ĚissoůǀeĚ ǁŚeŶ ĂŶǇ oŶe oĨ ƚŚe ƉĂƌƚŶeƌs Ěies͕ ƌetiƌes͕ cůĂims ďĂŶŬƌƵƉƚcǇ oƌ Őoes 
iŶsĂŶe͘ 

Limited Liability Partnership (LLP) 

/Ŷ Ă >imiƚeĚ >iĂďiůiƚǇ WĂƌƚŶeƌsŚiƉ oƌ >>W͕  ƚŚe ƉĂƌƚŶeƌs oĨ ƚŚe Įƌm eŶũoǇ ƉeƌƉeƚƵĂů eǆisƚeŶce Ăs ǁeůů Ăs ƚŚe ĂĚǀĂŶƚĂŐe 
oĨ ůimiƚeĚ ůiĂďiůiƚǇ͘ �ĂcŚ ƉĂƌƚŶeƌ s͛ ůiĂďiůiƚǇ is ůimiƚeĚ ƚo ƚŚeiƌ ĂŐƌeeĚ coŶƚƌiďƵtioŶ ƚo ƚŚe >>W͘  dŚe ƉĂƌƚŶeƌsŚiƉ ĂŶĚ 
iƚs ƉĂƌƚŶeƌs ŚĂǀe Ă seƉĂƌĂƚe ůeŐĂů eǆisƚeŶce͘
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Say 

Say 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe >eĂĚeƌsŚiƉ ĂŶĚ ƚeĂm toƌŬ͘ >eĂĚeƌsŚiƉ meĂŶs seƫŶŐ ĂŶ eǆĂmƉůe Ĩoƌ oƚŚeƌs ƚo 
Ĩoůůoǁ͘ ^eƫŶŐ Ă ŐooĚ eǆĂmƉůe meĂŶs ƚ ĂsŬiŶŐ someoŶe ƚo Ěo someƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁoƵůĚŶ͛ƚ ǁiůůiŶŐůǇ ǁĂŶƚ ƚo 
Ěo ǇoƵƌseůĨ͘  >eĂĚeƌsŚiƉ is ĂďoƵƚ ĮŐƵƌiŶŐ oƵƚ ǁŚĂƚ ƚo Ěo iŶ oƌĚeƌ ƚo ǁiŶ Ăs Ă ƚeĂm͕ ĂŶĚ Ăs Ă comƉĂŶǇ͘ >eĂĚeƌs 
ďeůieǀe iŶ ĚoiŶŐ ƚŚe ƌiŐŚƚ ƚŚiŶŐs͘  

•  �ůso ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe >eĂĚeƌsŚiƉ ƋƵĂůities ƚŚĂƚ Ăůů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ŶeeĚs͘ 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ eīectiǀe >eĂĚeƌsŚiƉ͘ �īectiǀe ůeĂĚeƌsŚiƉ ƌesƵůƚs iŶ ŶƵmeƌoƵs 
ďeŶeĮƚs͘ 'ƌeĂƚ ůeĂĚeƌsŚiƉ ůeĂĚs ƚo ƚŚe ůeĂĚeƌ sƵccessĨƵůůǇ͗

 » 'ĂiŶiŶŐ ƚŚe ůoǇĂůƚǇ ĂŶĚ commiƚmeŶƚ oĨ ƚŚe ƚeĂm memďeƌs 

 » MotiǀĂtiŶŐ ƚŚe ƚeĂm ƚo ǁoƌŬ ƚoǁĂƌĚs ĂcŚieǀiŶŐ ƚŚe comƉĂŶǇ s͛ ŐoĂůs ĂŶĚ oďũectiǀes 

 » �ƵiůĚiŶŐ moƌĂůe ĂŶĚ iŶstiůůiŶŐ coŶĮĚeŶce iŶ ƚŚe ƚeĂm memďeƌs 

 » &osƚeƌiŶŐ mƵƚƵĂů ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ ĂŶĚ ƚeĂmͲsƉiƌiƚ ĂmoŶŐ ƚeĂm memďeƌs 

 » CoŶǀiŶciŶŐ ƚeĂm memďeƌs ĂďoƵƚ ƚŚe ŶeeĚ ƚo cŚĂŶŐe ǁŚeŶ Ă siƚƵĂtioŶ ƌeƋƵiƌes ĂĚĂƉƚĂďiůiƚǇ 

•  DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ƚeĂmǁoƌŬ ĂŶĚ ƚeĂms͘ deĂmǁoƌŬ occƵƌs ǁŚeŶ ƚŚe ƉeoƉůe iŶ Ă 
ǁoƌŬƉůĂce comďiŶe ƚŚeiƌ iŶĚiǀiĚƵĂů sŬiůůs ƚo ƉƵƌsƵe Ă commoŶ ŐoĂů͘ �īectiǀe ƚeĂms Ăƌe mĂĚe ƵƉ oĨ iŶĚiǀiĚƵĂůs 
ǁŚo ǁoƌŬ ƚoŐeƚŚeƌ ƚo ĂcŚieǀe ƚŚis commoŶ ŐoĂů͘ � ŐƌeĂƚ ƚeĂm is oŶe ǁŚo ŚoůĚs ƚŚemseůǀes ĂccoƵŶƚĂďůe Ĩoƌ 
ƚŚe eŶĚ ƌesƵůƚ͘

•  �ůso ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ƚeĂm ǁoƌŬ iŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů sƵccess͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ �ƵiůĚiŶŐ Ă sƵccessĨƵů eŶƚeƌƉƌise is oŶůǇ Ɖossiďůe iĨ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ iŶ cŚĂƌŐe Ɖossesses eǆceůůeŶƚ 
ůeĂĚeƌsŚiƉ ƋƵĂůities͘ ^ome cƌiticĂů ůeĂĚeƌsŚiƉ sŬiůůs ƚŚĂƚ eǀeƌǇ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ mƵsƚ ŚĂǀe Ăƌe͗

• Pragmatism: dŚis meĂŶs ŚĂǀiŶŐ ƚŚe ĂďiůiƚǇ ƚo ŚiŐŚůiŐŚƚ Ăůů oďsƚĂcůes ĂŶĚ cŚĂůůeŶŐes͕ iŶ oƌĚeƌ ƚo ƌesoůǀe issƵes 
ĂŶĚ ƌeĚƵce ƌisŬs͘ 

• Humility: dŚis meĂŶs ĂĚmiƫŶŐ ƚo misƚĂŬes oŌeŶ ĂŶĚ eĂƌůǇ͕  ĂŶĚ ďeiŶŐ ƋƵicŬ ƚo ƚĂŬe ƌesƉoŶsiďiůiƚǇ Ĩoƌ ǇoƵƌ 
ĂctioŶs͘ MisƚĂŬes sŚoƵůĚ ďe ǀieǁeĚ Ăs cŚĂůůeŶŐes ƚo oǀeƌcome͕ Ŷoƚ oƉƉoƌƚƵŶities ƚo ƉoiŶƚ ďůĂme͘ 

• Flexibility: Iƚ is cƌiticĂů Ĩoƌ Ă ŐooĚ ůeĂĚeƌ ƚo ďe ǀeƌǇ Ňeǆiďůe ĂŶĚ ƋƵicŬůǇ ĂĚĂƉƚ ƚo cŚĂŶŐe͘ /ƚ is eƋƵĂůůǇ cƌiticĂů ƚo 
ŬŶoǁ ǁŚeŶ ƚo ĂĚĂƉƚ ĂŶĚ ǁŚeŶ Ŷoƚ ƚo͘ 

• Authenticity:	dŚis meĂŶs sŚoǁiŶŐ ďoƚŚ͕ ǇoƵƌ sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ ǇoƵƌ ǁeĂŬŶesses͘ /ƚ meĂŶs ďeiŶŐ ŚƵmĂŶ ĂŶĚ 
sŚoǁiŶŐ oƚŚeƌs ƚŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe ŚƵmĂŶ͘ 

• Reinvention: dŚis meĂŶs ƌeĨƌesŚiŶŐ oƌ cŚĂŶŐiŶŐ ǇoƵƌ ůeĂĚeƌsŚiƉ sƚǇůe ǁŚeŶ ŶecessĂƌǇ͘ do Ěo ƚŚis͕ iƚ s͛ 
imƉoƌƚĂŶƚ ƚo ůeĂƌŶ ǁŚeƌe ǇoƵƌ ůeĂĚeƌsŚiƉ ŐĂƉs ůie ĂŶĚ ĮŶĚ oƵƚ ǁŚĂƚ ƌesoƵƌces Ăƌe ƌeƋƵiƌeĚ ƚo cůose ƚŚem͘ 

• Awareness: dŚis meĂŶs ƚĂŬiŶŐ ƚŚe time ƚo ƌecoŐŶiǌe Śoǁ oƚŚeƌs ǀieǁ ǇoƵ͘ /ƚ meĂŶs ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ Śoǁ ǇoƵƌ 
ƉƌeseŶce Ăīecƚs ƚŚose ĂƌoƵŶĚ ǇoƵ͘ 
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Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe commƵŶicĂtioŶ sŬiůůs͘ >isƚeŶiŶŐ is ƚŚe ĂďiůiƚǇ ƚo coƌƌecƚůǇ ƌeceiǀe ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ 

messĂŐes ĚƵƌiŶŐ ƚŚe Ɖƌocess oĨ commƵŶicĂtioŶ͘ >isƚeŶiŶŐ is cƌiticĂů Ĩoƌ eīectiǀe commƵŶicĂtioŶ͘ tiƚŚoƵƚ 
eīectiǀe ůisƚeŶiŶŐ sŬiůůs͕ messĂŐes cĂŶ eĂsiůǇ ďe misƵŶĚeƌsƚooĚ͘ dŚis ƌesƵůƚs iŶ Ă commƵŶicĂtioŶ ďƌeĂŬĚoǁŶ 
ĂŶĚ cĂŶ ůeĂĚ ƚo ƚŚe seŶĚeƌ ĂŶĚ ƚŚe ƌeceiǀeƌ oĨ ƚŚe messĂŐe ďecomiŶŐ ĨƌƵsƚƌĂƚeĚ oƌ iƌƌiƚĂƚeĚ͘

•  �ůso ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs Śoǁ ƚo ůisƚeŶ eīectiǀeůǇ͘ 

Elaborate 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ &oƌ ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů ůeĂĚeƌ͕  ďƵiůĚiŶŐ ĂŶ eīectiǀe ƚeĂm is cƌiticĂů ƚo ƚŚe sƵccess oĨ Ă ǀeŶƚƵƌe͘ �Ŷ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ mƵsƚ eŶsƵƌe ƚŚĂƚ ƚŚe ƚeĂm Śe ďƵiůĚs Ɖossesses ceƌƚĂiŶ cƌƵciĂů ƋƵĂůities͕ ƚƌĂiƚs ĂŶĚ cŚĂƌĂcƚeƌistics͘ 
�Ŷ eīectiǀe ƚeĂm is oŶe ǁŚicŚ ŚĂs͗

• Unity of purpose: �ůů ƚŚe ƚeĂm memďeƌs sŚoƵůĚ cůeĂƌůǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ĂŶĚ ďe eƋƵĂůůǇ commiƩeĚ ƚo ƚŚe ƉƵƌƉose͕ 
ǀisioŶ ĂŶĚ ŐoĂůs oĨ ƚŚe ƚeĂm͘ 

• Great	communication	skills: deĂm memďeƌs sŚoƵůĚ ŚĂǀe ƚŚe ĂďiůiƚǇ ƚo eǆƉƌess ƚŚeiƌ coŶceƌŶs͕ ĂsŬ ƋƵestioŶs 
ĂŶĚ Ƶse ĚiĂŐƌĂms͕ ĂŶĚ cŚĂƌƚs ƚo coŶǀeǇ comƉůeǆ iŶĨoƌmĂtioŶ͘

• The ability to collaborate: �ǀeƌǇ memďeƌ sŚoƵůĚ Ĩeeů eŶtiƚůeĚ ƚo ƉƌoǀiĚe ƌeŐƵůĂƌ ĨeeĚďĂcŬ oŶ Ŷeǁ iĚeĂs͘ 

• Initiative:	dŚe ƚeĂm sŚoƵůĚ coŶsisƚ oĨ ƉƌoĂctiǀe iŶĚiǀiĚƵĂůs͘ dŚe memďeƌs sŚoƵůĚ ŚĂǀe ƚŚe eŶƚŚƵsiĂsm ƚo 
come ƵƉ ǁiƚŚ Ŷeǁ iĚeĂs͕ imƉƌoǀe eǆistiŶŐ iĚeĂs͕ ĂŶĚ coŶĚƵcƚ ƚŚeiƌ oǁŶ ƌeseĂƌcŚ͘ 

• Visionary members: dŚe ƚeĂm sŚoƵůĚ ŚĂǀe ƚŚe ĂďiůiƚǇ ƚo ĂŶticiƉĂƚe Ɖƌoďůems ĂŶĚ Ăcƚ oŶ ƚŚese ƉoƚeŶtiĂů 
Ɖƌoďůem ďeĨoƌe ƚŚeǇ ƚƵƌŶ iŶƚo ƌeĂů Ɖƌoďůems͘ 

• Great adaptability skills: dŚe ƚeĂm mƵsƚ ďeůieǀe ƚŚĂƚ cŚĂŶŐe is Ă Ɖositiǀe Ĩoƌce͘ CŚĂŶŐe sŚoƵůĚ ďe seeŶ Ăs ƚŚe 
cŚĂŶce ƚo imƉƌoǀe ĂŶĚ ƚƌǇ Ŷeǁ ƚŚiŶŐs͘ 

• Excellent	organizational	skills: dŚe ƚeĂm sŚoƵůĚ ŚĂǀe ƚŚe ĂďiůiƚǇ ƚo ĚeǀeůoƉ sƚĂŶĚĂƌĚ ǁoƌŬ Ɖƌocesses͕ ďĂůĂŶce 
ƌesƉoŶsiďiůities͕ ƉƌoƉeƌůǇ ƉůĂŶ Ɖƌoũecƚs͕ ĂŶĚ seƚ iŶ ƉůĂce meƚŚoĚs ƚo meĂsƵƌe ƉƌoŐƌess ĂŶĚ RK/͘ 

deůů ƚŚem ʹ do ůisƚeŶ eīectiǀeůǇ ǇoƵ sŚoƵůĚ͗

•  ^ƚoƉ ƚĂůŬiŶŐ 

•  ^ƚoƉ iŶƚeƌƌƵƉtiŶŐ 

•  &ocƵs comƉůeƚeůǇ oŶ ǁŚĂƚ is ďeiŶŐ sĂiĚ 

•  EoĚ ĂŶĚ Ƶse eŶcoƵƌĂŐiŶŐ ǁoƌĚs ĂŶĚ ŐesƚƵƌes 

•  �e oƉeŶͲmiŶĚeĚ 

•  dŚiŶŬ ĂďoƵƚ ƚŚe sƉeĂŬeƌ s͛ ƉeƌsƉectiǀe

•  �e ǀeƌǇ͕  ǀeƌǇ ƉĂtieŶƚ 

•  WĂǇ ĂƩeŶtioŶ ƚo ƚŚe ƚoŶe ƚŚĂƚ is ďeiŶŐ ƵseĚ 

•  WĂǇ ĂƩeŶtioŶ ƚo ƚŚe sƉeĂŬeƌ s͛ ŐesƚƵƌes͕ ĨĂciĂů eǆƉƌessioŶs ĂŶĚ eǇe moǀemeŶƚs 



CRM Domestic Voice

ϭϯϭ

•  Eoƚ ƚƌǇ ĂŶĚ ƌƵsŚ ƚŚe ƉeƌsoŶ 

•  Eoƚ ůeƚ ƚŚe sƉeĂŬeƌ s͛ mĂŶŶeƌisms oƌ ŚĂďiƚs iƌƌiƚĂƚe oƌ ĚisƚƌĂcƚ ǇoƵ

How	to	Listen	Effectively

,oǁ sƵccessĨƵůůǇ Ă messĂŐe Őeƚs coŶǀeǇeĚ ĚeƉeŶĚs eŶtiƌeůǇ oŶ Śoǁ eīectiǀeůǇ ǇoƵ Ăƌe Ăďůe ƚo Őeƚ iƚ ƚŚƌoƵŐŚ͘ 
�Ŷ eīectiǀe sƉeĂŬeƌ is oŶe ǁŚo eŶƵŶciĂƚes ƉƌoƉeƌůǇ͕  ƉƌoŶoƵŶces ǁoƌĚs coƌƌecƚůǇ͕  cŚooses ƚŚe ƌiŐŚƚ ǁoƌĚs 
ĂŶĚ sƉeĂŬs Ăƚ Ă ƉĂce ƚŚĂƚ is eĂsiůǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚĂďůe͘ �esiĚes ƚŚis͕ ƚŚe ǁoƌĚs sƉoŬeŶ oƵƚ ůoƵĚ ŶeeĚ ƚo mĂƚcŚ ƚŚe 
ŐesƚƵƌes͕ ƚoŶe ĂŶĚ ďoĚǇ ůĂŶŐƵĂŐe ƵseĚ͘ 

tŚĂƚ ǇoƵ sĂǇ͕  ĂŶĚ ƚŚe ƚoŶe iŶ ǁŚicŚ ǇoƵ sĂǇ iƚ͕ ƌesƵůƚs iŶ ŶƵmeƌoƵs ƉeƌceƉtioŶs ďeiŶŐ ĨoƌmeĚ͘ � ƉeƌsoŶ ǁŚo 
sƉeĂŬs ŚesiƚĂŶƚůǇ mĂǇ ďe ƉeƌceiǀeĚ Ăs ŚĂǀiŶŐ ůoǁ seůĨͲesƚeem oƌ ůĂcŬiŶŐ iŶ ŬŶoǁůeĚŐe oĨ ƚŚe ĚiscƵsseĚ ƚoƉic͘ dŚose 
ǁiƚŚ Ă ƋƵieƚ ǀoice mĂǇ ǀeƌǇ ǁeůů ďe ůĂďeůůeĚ Ăs sŚǇ͘ �ŶĚ ƚŚose ǁŚo sƉeĂŬ iŶ commĂŶĚiŶŐ ƚoŶes ǁiƚŚ ŚiŐŚ ůeǀeůs oĨ 
cůĂƌiƚǇ͕  Ăƌe ƵsƵĂůůǇ coŶsiĚeƌeĚ ƚo ďe eǆƚƌemeůǇ coŶĮĚeŶƚ͘ dŚis mĂŬes sƉeĂŬiŶŐ Ă ǀeƌǇ cƌiticĂů commƵŶicĂtioŶ sŬiůů͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs Śoǁ ƚo sƉeĂŬ eīectiǀeůǇ͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ do sƉeĂŬ eīectiǀeůǇ ǇoƵ sŚoƵůĚ͗

•  /ŶcoƌƉoƌĂƚe ďoĚǇ ůĂŶŐƵĂŐe iŶ ǇoƵƌ sƉeecŚ ůiŬe eǇe coŶƚĂcƚ͕ smiůiŶŐ͕ ŶoĚĚiŶŐ͕ ŐesƚƵƌiŶŐ eƚc͘ 

•  �ƵiůĚ Ă ĚƌĂŌ oĨ ǇoƵƌ sƉeecŚ ďeĨoƌe ĂcƚƵĂůůǇ mĂŬiŶŐ ǇoƵƌ sƉeecŚ͘ 

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ Ăůů ǇoƵƌ emotioŶs ĂŶĚ ĨeeůiŶŐs Ăƌe ƵŶĚeƌ coŶƚƌoů͘ 

•  WƌoŶoƵŶce ǇoƵƌ ǁoƌĚs ĚistiŶcƚůǇ ǁiƚŚ ƚŚe coƌƌecƚ ƉiƚcŚ ĂŶĚ iŶƚeŶsiƚǇ͘ zoƵƌ sƉeecŚ sŚoƵůĚ ďe cƌǇsƚĂů cůeĂƌ Ăƚ 
Ăůů times͘ 

•  hse Ă ƉůeĂsĂŶƚ ĂŶĚ ŶĂƚƵƌĂů ƚoŶe ǁŚeŶ sƉeĂŬiŶŐ͘ zoƵƌ ĂƵĚieŶce sŚoƵůĚ Ŷoƚ Ĩeeů ůiŬe ǇoƵ Ăƌe ƉƵƫŶŐ oŶ ĂŶ 
ĂcceŶƚ oƌ ďeiŶŐ ƵŶŶĂƚƵƌĂů iŶ ĂŶǇ ǁĂǇ͘ 

•  hse Ɖƌecise ĂŶĚ sƉeciĮc ǁoƌĚs ƚo Ěƌiǀe ǇoƵƌ messĂŐe Śome͘ �mďiŐƵiƚǇ sŚoƵůĚ ďe ĂǀoiĚeĚ Ăƚ Ăůů cosƚs͘ 

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ ǇoƵƌ sƉeecŚ ŚĂs Ă ůoŐicĂů Ňoǁ͘ 

•  �e ďƌieĨ͘  DoŶ͛ƚ ĂĚĚ ĂŶǇ ƵŶŶecessĂƌǇ iŶĨoƌmĂtioŶ͘ 

•  MĂŬe Ă coŶscioƵs eīoƌƚ ƚo ĂǀoiĚ iƌƌiƚĂtiŶŐ mĂŶŶeƌisms ůiŬe ĮĚŐetiŶŐ͕ ƚǁiƚcŚiŶŐ eƚc͘ 

•  CŚoose ǇoƵƌ ǁoƌĚs cĂƌeĨƵůůǇ ĂŶĚ Ƶse simƉůe ǁoƌĚs ƚŚĂƚ ƚŚe mĂũoƌiƚǇ oĨ ƚŚe ĂƵĚieŶce ǁiůů ŚĂǀe Ŷo ĚiĸcƵůƚǇ 
ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ͘ 

•  hse ǀisƵĂů ĂiĚs ůiŬe sůiĚes oƌ Ă ǁŚiƚeďoĂƌĚ͘ 

•  ^ƉeĂŬ sůoǁůǇ so ƚŚĂƚ ǇoƵƌ ĂƵĚieŶce cĂŶ eĂsiůǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǁŚĂƚ ǇoƵ͛ƌe sĂǇiŶŐ͘ ,oǁeǀeƌ͕  ďe cĂƌeĨƵů Ŷoƚ ƚo 
sƉeĂŬ ƚoo sůoǁůǇ ďecĂƵse ƚŚis cĂŶ come Ăcƌoss Ăs stiī͕ ƵŶƉƌeƉĂƌeĚ oƌ eǀeŶ coŶĚesceŶĚiŶŐ͘ 

•  Rememďeƌ ƚo ƉĂƵse Ăƚ ƚŚe ƌiŐŚƚ momeŶƚs 
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Say 
deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ ĂŶĚ ŶeŐotiĂtioŶ sŬiůůs͘ �s Ɖeƌ dŚe CoŶcise KǆĨoƌĚ DictioŶĂƌǇ 
;ϭϵϵϱͿ͕ Ă Ɖƌoďůem is͕ ͞� ĚoƵďƞƵů oƌ ĚiĸcƵůƚ mĂƩeƌ ƌeƋƵiƌiŶŐ Ă soůƵtioŶ͘͟  �ůů Ɖƌoďůems coŶƚĂiŶ ƚǁo eůemeŶƚs͗

•  'oĂůs 

•  KďsƚĂcůes 

dŚe Ăim oĨ Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ is ƚo ƌecoŐŶiǌe ƚŚe oďsƚĂcůes ĂŶĚ ƌemoǀe ƚŚem iŶ oƌĚeƌ ƚo ĂcŚieǀe ƚŚe ŐoĂůs

•  �ůso ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs Śoǁ ƚo soůǀe ƚŚe Ɖƌoďůems͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ ^oůǀiŶŐ Ă Ɖƌoďůem ƌeƋƵiƌes Ă ůeǀeů oĨ ƌĂtioŶĂů ƚŚiŶŬiŶŐ͘ ,eƌe Ăƌe some ůoŐicĂů sƚeƉs ƚo Ĩoůůoǁ ǁŚeŶ 
ĨĂceĚ ǁiƚŚ ĂŶ issƵe͗

•  Step 1: /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe Ɖƌoďůem 

•  Step 2: ^ƚƵĚǇ ƚŚe Ɖƌoďůem iŶ ĚeƚĂiů 

•  Step 3: >isƚ Ăůů Ɖossiďůe soůƵtioŶs 

•  Step 4: ^eůecƚ ƚŚe ďesƚ soůƵtioŶ 

•  Step 5: /mƉůemeŶƚ ƚŚe cŚoseŶ soůƵtioŶ 

•  Step 6: CŚecŬ ƚŚĂƚ ƚŚe Ɖƌoďůem ŚĂs ƌeĂůůǇ ďeeŶ soůǀeĚ 

Do 
DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe imƉoƌƚĂŶƚ ƚƌĂiƚs Ĩoƌ Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ͘ ,iŐŚůǇ ĚeǀeůoƉeĚ Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ 
sŬiůůs Ăƌe cƌiticĂů Ĩoƌ ďoƚŚ͕ ďƵsiŶess oǁŶeƌs ĂŶĚ ƚŚeiƌ emƉůoǇees͘ dŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƉeƌsoŶĂůiƚǇ ƚƌĂiƚs ƉůĂǇ Ă ďiŐ ƌoůe iŶ 
Śoǁ eīectiǀeůǇ Ɖƌoďůems Ăƌe soůǀeĚ͗

•  �eiŶŐ oƉeŶ miŶĚeĚ 

•  �sŬiŶŐ ƚŚe ƌiŐŚƚ ƋƵestioŶs 

•  �eiŶŐ ƉƌoĂctiǀe 

•  Eoƚ ƉĂŶicŬiŶŐ 

•  ,ĂǀiŶŐ Ă Ɖositiǀe ĂƫƚƵĚe 

•  &ocƵsiŶŐ oŶ ƚŚe ƌiŐŚƚ Ɖƌoďůem
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Say 

Say 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ŶeŐotiĂtioŶ͘ EeŐotiĂtioŶ is Ă meƚŚoĚ ƵseĚ ƚo seƩůe ĚiīeƌeŶces͘ dŚe Ăim oĨ 
ŶeŐotiĂtioŶ is ƚo ƌesoůǀe ĚiīeƌeŶces ƚŚƌoƵŐŚ Ă comƉƌomise oƌ ĂŐƌeemeŶƚ ǁŚiůe ĂǀoiĚiŶŐ ĚisƉƵƚes͘ tiƚŚoƵƚ 
ŶeŐotiĂtioŶ͕ coŶŇicƚs Ăƌe ůiŬeůǇ ƚo ůeĂĚ ƚo ƌeseŶƚmeŶƚ ďeƚǁeeŶ ƉeoƉůe͘

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ 'ooĚ ŶeŐotiĂtioŶ sŬiůůs ŚeůƉ sĂtisĨǇ ďoƚŚ ƉĂƌties ĂŶĚ Őo Ă ůoŶŐ ǁĂǇ ƚoǁĂƌĚs ĚeǀeůoƉiŶŐ sƚƌoŶŐ 
ƌeůĂtioŶsŚiƉs͘

Why	Negotiate	

^ƚĂƌtiŶŐ Ă ďƵsiŶess ƌeƋƵiƌes mĂŶǇ͕  mĂŶǇ ŶeŐotiĂtioŶs͘ ̂ ome ŶeŐotiĂtioŶs Ăƌe smĂůů ǁŚiůe oƚŚeƌs Ăƌe cƌiticĂů eŶoƵŐŚ 
ƚo mĂŬe oƌ ďƌeĂŬ Ă sƚĂƌƚƵƉ͘ EeŐotiĂtioŶ Ăůso ƉůĂǇs Ă ďiŐ ƌoůe iŶsiĚe ƚŚe ǁoƌŬƉůĂce͘ �s ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͕  ǇoƵ ŶeeĚ 
ƚo ŬŶoǁ Ŷoƚ oŶůǇ ŬŶoǁ Śoǁ ƚo ŶeŐotiĂƚe ǇoƵƌseůĨ͕  ďƵƚ Ăůso Śoǁ ƚo ƚƌĂiŶ emƉůoǇees iŶ ƚŚe Ăƌƚ oĨ ŶeŐotiĂtioŶ͘ 

How	to	Negotiate	

dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ some sƚeƉs ƚo ŚeůƉ ǇoƵ ŶeŐotiĂƚe͗ 

•  Step 1: WƌeͲEeŐotiĂtioŶ WƌeƉĂƌĂtioŶ͗ �Őƌee oŶ ǁŚeƌe ƚo meeƚ ƚo ĚiscƵss ƚŚe Ɖƌoďůem͕ ĚeciĚe ǁŚo Ăůů ǁiůů ďe 
ƉƌeseŶƚ ĂŶĚ seƚ Ă time ůimiƚ Ĩoƌ ƚŚe ĚiscƵssioŶ͘ 

•  Step 2: DiscƵss ƚŚe Wƌoďůem͗ dŚis iŶǀoůǀes ĂsŬiŶŐ ƋƵestioŶs͕ ůisƚeŶiŶŐ ƚo ƚŚe oƚŚeƌ siĚe͕ ƉƵƫŶŐ ǇoƵƌ ǀieǁs 
ĨoƌǁĂƌĚ ĂŶĚ cůĂƌiĨǇiŶŐ ĚoƵďƚs͘ 

•  Step 3: CůĂƌiĨǇ ƚŚe Kďũectiǀe͗ �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ ďoƚŚ ƉĂƌties ǁĂŶƚ ƚo soůǀe ƚŚe sĂme Ɖƌoďůem ĂŶĚ ƌeĂcŚ ƚŚe sĂme 
ŐoĂů͘ 

•  Step 4: �im Ĩoƌ Ă tiŶͲtiŶ KƵƚcome͗ dƌǇ ǇoƵƌ ďesƚ ƚo ďe oƉeŶ miŶĚeĚ ǁŚeŶ ŶeŐotiĂtiŶŐ͘ ComƉƌomise ĂŶĚ 
oīeƌ ĂůƚeƌŶĂƚe soůƵtioŶs ƚo ƌeĂcŚ ĂŶ oƵƚcome ǁŚeƌe ďoƚŚ ƉĂƌties ǁiŶ͘ 

•  Step 5: CůeĂƌůǇ DeĮŶe ƚŚe �ŐƌeemeŶƚ͗ tŚeŶ ĂŶ ĂŐƌeemeŶƚ ŚĂs ďeeŶ ƌeĂcŚeĚ͕ ƚŚe ĚeƚĂiůs oĨ ƚŚe ĂŐƌeemeŶƚ 
sŚoƵůĚ ďe cƌǇsƚĂů cůeĂƌ ƚo ďoƚŚ siĚes͕ ǁiƚŚ Ŷo scoƉe Ĩoƌ misƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐs͘ 

•  Step 6: /mƉůemeŶƚ ƚŚe �ŐƌeeĚ hƉoŶ ^oůƵtioŶ͗ �Őƌee oŶ Ă coƵƌse oĨ ĂctioŶ ƚo seƚ ƚŚe soůƵtioŶ iŶ motioŶ͘

•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities /ĚeŶtiĮcĂtioŶ͘ 
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Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ dŚe ĂďiůiƚǇ ƚo iĚeŶtiĨǇ ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities is ĂŶ esseŶtiĂů cŚĂƌĂcƚeƌistic oĨ ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͘

What	is	an	Opportunity?	

dŚe ǁoƌĚ oƉƉoƌƚƵŶiƚǇ sƵŐŐesƚs Ă ŐooĚ cŚĂŶce oƌ Ă ĨĂǀoƵƌĂďůe siƚƵĂtioŶ ƚo Ěo someƚŚiŶŐ oīeƌeĚ ďǇ ciƌcƵmsƚĂŶces͘ 

� ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶiƚǇ meĂŶs Ă ŐooĚ oƌ ĨĂǀoƵƌĂďůe cŚĂŶŐe ĂǀĂiůĂďůe ƚo ƌƵŶ Ă sƉeciĮc ďƵsiŶess iŶ Ă ŐiǀeŶ 
eŶǀiƌoŶmeŶƚ͕ Ăƚ Ă ŐiǀeŶ ƉoiŶƚ oĨ time͘ 

Common	Questions	Faced	by	Entrepreneurs	

� cƌiticĂů ƋƵestioŶ ƚŚĂƚ Ăůů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ĨĂce is Śoǁ ƚo Őo ĂďoƵƚ ĮŶĚiŶŐ ƚŚe ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶiƚǇ ƚŚĂƚ is ƌiŐŚƚ Ĩoƌ 
ƚŚem͘ 

^ome commoŶ ƋƵestioŶs ƚŚĂƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs coŶsƚĂŶƚůǇ ƚŚiŶŬ ĂďoƵƚ Ăƌe͗ 

•  ^ŚoƵůĚ ƚŚe Ŷeǁ eŶƚeƌƉƌise iŶƚƌoĚƵce Ă Ŷeǁ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice ďĂseĚ oŶ ĂŶ ƵŶmeƚ ŶeeĚ͍ 

•  ^ŚoƵůĚ ƚŚe Ŷeǁ eŶƚeƌƉƌise seůecƚ ĂŶ eǆistiŶŐ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice Ĩƌom oŶe mĂƌŬeƚ ĂŶĚ oīeƌ iƚ iŶ ĂŶoƚŚeƌ 
ǁŚeƌe iƚ mĂǇ Ŷoƚ ďe ĂǀĂiůĂďůe͍ 

•  ^ŚoƵůĚ ƚŚe eŶƚeƌƉƌise ďe ďĂseĚ oŶ Ă ƚƌieĚ ĂŶĚ ƚesƚeĚ ĨoƌmƵůĂ ƚŚĂƚ ŚĂs ǁoƌŬeĚ eůseǁŚeƌe͍ 

/ƚ is ƚŚeƌeĨoƌe eǆƚƌemeůǇ imƉoƌƚĂŶƚ ƚŚĂƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs mƵsƚ ůeĂƌŶ Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ Ŷeǁ ĂŶĚ eǆistiŶŐ ďƵsiŶess 
oƉƉoƌƚƵŶities ĂŶĚ eǀĂůƵĂƚe ƚŚeiƌ cŚĂŶces oĨ sƵccess͘ 

When	is	an	Idea	an	Opportunity?	

�Ŷ iĚeĂ is ĂŶ oƉƉoƌƚƵŶiƚǇ ǁŚeŶ͗ 

•  /ƚ cƌeĂƚes oƌ ĂĚĚs ǀĂůƵe ƚo Ă cƵsƚomeƌ 

•  /ƚ soůǀes Ă siŐŶiĮcĂŶƚ Ɖƌoďůem͕ ƌemoǀes Ă ƉĂiŶ ƉoiŶƚ oƌ meeƚs Ă ĚemĂŶĚ 

•  ,Ăs Ă ƌoďƵsƚ mĂƌŬeƚ ĂŶĚ ƉƌoĮƚ mĂƌŐiŶ 

•  /s Ă ŐooĚ Įƚ ǁiƚŚ ƚŚe ĨoƵŶĚeƌ ĂŶĚ mĂŶĂŐemeŶƚ ƚeĂm Ăƚ ƚŚe ƌiŐŚƚ time ĂŶĚ ƉůĂce 

Factors	to	Consider	When	Looking	for	Opportunities	

•  CoŶsiĚeƌ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ǁŚeŶ ůooŬiŶŐ Ĩoƌ ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities͗ 

•  �coŶomic ƚƌeŶĚs CŚĂŶŐes iŶ ĨƵŶĚiŶŐ 

•  CŚĂŶŐiŶŐ ƌeůĂtioŶsŚiƉs ďeƚǁeeŶ ǀeŶĚoƌs͕ ƉĂƌƚŶeƌs ĂŶĚ sƵƉƉůieƌs 

•  MĂƌŬeƚ ƚƌeŶĚs 

•  CŚĂŶŐes iŶ ƉoůiticĂů sƵƉƉoƌƚ 

•  ^ŚiŌ iŶ ƚĂƌŐeƚ ĂƵĚieŶce

Ways	to	Identify	New	Business	Opportunities	

•  /ĚeŶtiĨǇ MĂƌŬeƚ /ŶeĸcieŶcies͗ tŚeŶ ůooŬiŶŐ Ăƚ Ă mĂƌŬeƚ͕ coŶsiĚeƌ ǁŚĂƚ iŶeĸcieŶcies Ăƌe ƉƌeseŶƚ iŶ ƚŚe 
mĂƌŬeƚ͘ dŚiŶŬ ĂďoƵƚ ǁĂǇs ƚo coƌƌecƚ ƚŚese iŶeĸcieŶcies͘ 

•  Remoǀe <eǇ ,Ăssůes͗ RĂƚŚeƌ ƚŚĂŶ cƌeĂƚe Ă Ŷeǁ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice͕ ǇoƵ cĂŶ iŶŶoǀĂtiǀeůǇ imƉƌoǀe Ă ƉƌoĚƵcƚ͕ 
seƌǀice oƌ Ɖƌocess͘ 

•  CƌeĂƚe ^omeƚŚiŶŐ Eeǁ͗ dŚiŶŬ ĂďoƵƚ Śoǁ ǇoƵ cĂŶ cƌeĂƚe Ă Ŷeǁ eǆƉeƌieŶce Ĩoƌ cƵsƚomeƌs͕ ďĂseĚ oŶ eǆistiŶŐ 
ďƵsiŶess moĚeůs͘ 
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•  WicŬ Ă 'ƌoǁiŶŐ ^ecƚoƌͬ/ŶĚƵsƚƌǇ͗ ReseĂƌcŚ ĂŶĚ ĮŶĚ oƵƚ ǁŚicŚ secƚoƌs oƌ iŶĚƵsƚƌies Ăƌe ŐƌoǁiŶŐ ĂŶĚ ƚŚiŶŬ 
ĂďoƵƚ ǁŚĂƚ oƉƉoƌƚƵŶities ǇoƵ cĂŶ ƚĂƉ iŶ ƚŚe sĂme͘ 

•  dŚiŶŬ �ďoƵƚ WƌoĚƵcƚ DiīeƌeŶtiĂtioŶ͗ /Ĩ ǇoƵ ĂůƌeĂĚǇ ŚĂǀe Ă ƉƌoĚƵcƚ iŶ miŶĚ͕ ƚŚiŶŬ ĂďoƵƚ ǁĂǇs ƚo seƚ iƚ ĂƉĂƌƚ 
Ĩƌom ƚŚe eǆistiŶŐ oŶes͘ 

Ways	to	Identify	Business	Opportunities	Within	Your	Business	

^tKd �ŶĂůǇsis͗ �Ŷ eǆceůůeŶƚ ǁĂǇ ƚo iĚeŶtiĨǇ oƉƉoƌƚƵŶities iŶsiĚe ǇoƵƌ ďƵsiŶess is ďǇ cƌeĂtiŶŐ Ă ^tKd ĂŶĂůǇsis͘ 
dŚe ĂcƌoŶǇm ^tKd sƚĂŶĚs Ĩoƌ sƚƌeŶŐƚŚs͕ ǁeĂŬŶesses͕ oƉƉoƌƚƵŶities͕ ĂŶĚ ƚŚƌeĂƚs͘ ^tKd ĂŶĂůǇsis ĨƌĂmeǁoƌŬ͗

Consider	the	following	when	looking	for	business	opportunities:	

�Ǉ ůooŬiŶŐ Ăƚ ǇoƵƌseůĨ ĂŶĚ ǇoƵƌ comƉetiƚoƌs ƵsiŶŐ ƚŚe ^tKd ĨƌĂmeǁoƌŬ͕ ǇoƵ cĂŶ ƵŶcoǀeƌ oƉƉoƌƚƵŶities ƚŚĂƚ ǇoƵ 
cĂŶ eǆƉůoiƚ͕ Ăs ǁeůů Ăs mĂŶĂŐe ĂŶĚ eůimiŶĂƚe ƚŚƌeĂƚs ƚŚĂƚ coƵůĚ ĚeƌĂiů ǇoƵƌ sƵccess͘ 

Establishing Your USP 

�sƚĂďůisŚ ǇoƵƌ h^W ĂŶĚ ƉositioŶ ǇoƵƌseůĨ Ăs ĚiīeƌeŶƚ Ĩƌom ǇoƵƌ comƉetiƚoƌs͘ /ĚeŶtiĨǇ ǁŚǇ cƵsƚomeƌs sŚoƵůĚ ďƵǇ 
Ĩƌom ǇoƵ ĂŶĚ Ɖƌomoƚe ƚŚĂƚ ƌeĂsoŶ͘

Opportunity Analysis 

KŶce ǇoƵ ŚĂǀe iĚeŶtiĮeĚ ĂŶ oƉƉoƌƚƵŶiƚǇ͕  ǇoƵ ŶeeĚ ƚo ĂŶĂůǇǌe iƚ͘ do ĂŶĂůǇǌe ĂŶ oƉƉoƌƚƵŶiƚǇ͕  ǇoƵ mƵsƚ͗ 

•  &ocƵs oŶ ƚŚe iĚeĂ 

•  &ocƵs oŶ ƚŚe mĂƌŬeƚ oĨ ƚŚe iĚeĂ 

•  dĂůŬ ƚo iŶĚƵsƚƌǇ ůeĂĚeƌs iŶ ƚŚe sĂme sƉĂce Ăs ƚŚe iĚeĂ 

•  dĂůŬ ƚo ƉůĂǇeƌs iŶ ƚŚe sĂme sƉĂce Ăs ƚŚe iĚeĂ 

Fig.6.5.1: SWOT Analysis
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Say 
•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ^ƵƉƉoƌƚ ecoͲsǇsƚem͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ �Ŷ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ is Ă ƉeƌsoŶ ǁŚo

•  Does Ŷoƚ ǁoƌŬ Ĩoƌ ĂŶ emƉůoǇee 

•  RƵŶs Ă smĂůů eŶƚeƌƉƌise 

•  �ssƵmes Ăůů ƚŚe ƌisŬs ĂŶĚ ƌeǁĂƌĚs oĨ ƚŚe eŶƚeƌƉƌise͕ iĚeĂ͕ ŐooĚ oƌ seƌǀice 

Types of Entrepreneurs 

dŚeƌe Ăƌe ĨoƵƌ mĂiŶ ƚǇƉes oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͗ 

• The	Traditional	Entrepreneur:	dŚis ƚǇƉe oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ƵsƵĂůůǇ ŚĂs some ŬiŶĚ oĨ sŬiůů ʹ  ƚŚeǇ cĂŶ ďe Ă cĂƌƉeŶƚeƌ͕  
mecŚĂŶic͕ cooŬ eƚc͘ dŚeǇ ŚĂǀe ďƵsiŶesses ƚŚĂƚ ŚĂǀe ďeeŶ ĂƌoƵŶĚ Ĩoƌ ŶƵmeƌoƵs ǇeĂƌs ůiŬe ƌesƚĂƵƌĂŶƚs͕ sŚoƉs 
ĂŶĚ cĂƌƉeŶƚeƌs͘ dǇƉicĂůůǇ͕  ƚŚeǇ ŐĂiŶ ƉůeŶƚǇ oĨ eǆƉeƌieŶce iŶ Ă ƉĂƌticƵůĂƌ iŶĚƵsƚƌǇ ďeĨoƌe ƚŚeǇ ďeŐiŶ ƚŚeiƌ oǁŶ 
ďƵsiŶess iŶ Ă simiůĂƌ ĮeůĚ͘ 

• The	Growth	Potential	Entrepreneur:	dŚe Ěesiƌe oĨ ƚŚis ƚǇƉe oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ is ƚo sƚĂƌƚ ĂŶ eŶƚeƌƉƌise ƚŚĂƚ ǁiůů 
Őƌoǁ͕ ǁiŶ mĂŶǇ cƵsƚomeƌs ĂŶĚ mĂŬe ůoƚs oĨ moŶeǇ͘ dŚeiƌ ƵůtimĂƚe Ăim is ƚo eǀeŶƚƵĂůůǇ seůů ƚŚeiƌ eŶƚeƌƉƌise 
Ĩoƌ Ă Ŷice ƉƌoĮƚ͘ ^ƵcŚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ƵsƵĂůůǇ ŚĂǀe Ă scieŶce oƌ ƚecŚŶicĂů ďĂcŬŐƌoƵŶĚ͘ 

• The	Project-Oriented	Entrepreneur:	dŚis ƚǇƉe oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ŐeŶeƌĂůůǇ ŚĂs Ă ďĂcŬŐƌoƵŶĚ iŶ ƚŚe �ƌƚs oƌ 
ƉsǇcŚoůoŐǇ͘ dŚeiƌ eŶƚeƌƉƌises ƚeŶĚ ƚo ďe ĨocƵs oŶ someƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ ƚŚeǇ Ăƌe ǀeƌǇ ƉĂssioŶĂƚe ĂďoƵƚ͘ 

• The Lifestyle Entrepreneur: dŚis ƚǇƉe oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ŚĂs ƵsƵĂůůǇ ǁoƌŬeĚ Ăs Ă ƚeĂcŚeƌ oƌ Ă secƌeƚĂƌǇ͘ dŚeǇ 
Ăƌe moƌe iŶƚeƌesƚeĚ iŶ seůůiŶŐ someƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ ƉeoƉůe ǁiůů eŶũoǇ͕  ƌĂƚŚeƌ ƚŚĂŶ mĂŬiŶŐ ůoƚs oĨ moŶeǇ͘ 

Characteristics	of	an	Entrepreneur	

•  ^ƵccessĨƵů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ŚĂǀe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ cŚĂƌĂcƚeƌistics͗ 

•  dŚeǇ Ăƌe ŚiŐŚůǇ motiǀĂƚeĚ

•  dŚeǇ Ăƌe cƌeĂtiǀe ĂŶĚ ƉeƌsƵĂsiǀe 

•  dŚeǇ Ăƌe meŶƚĂůůǇ ƉƌeƉĂƌeĚ ƚo ŚĂŶĚůe eĂcŚ ĂŶĚ eǀeƌǇ ƚĂsŬ 

•  dŚeǇ ŚĂǀe eǆceůůeŶƚ ďƵsiŶess sŬiůůs ʹ ƚŚeǇ ŬŶoǁ Śoǁ ƚo eǀĂůƵĂƚe ƚŚeiƌ cĂsŚ Ňoǁ͕ sĂůes ĂŶĚ ƌeǀeŶƵe 

•  dŚeǇ Ăƌe ǁiůůiŶŐ ƚo ƚĂŬe ŐƌeĂƚ ƌisŬs 

•  dŚeǇ Ăƌe ǀeƌǇ ƉƌoĂctiǀe ʹ  ƚŚis meĂŶs ƚŚeǇ Ăƌe ǁiůůiŶŐ ƚo Ěo ƚŚe ǁoƌŬ ƚŚemseůǀes͕ ƌĂƚŚeƌ ƚŚĂŶ ǁĂiƚ Ĩoƌ someoŶe 
eůse ƚo Ěo iƚ 

•  dŚeǇ ŚĂǀe Ă ǀisioŶ ʹ ƚŚeǇ Ăƌe Ăďůe ƚo see ƚŚe ďiŐ ƉicƚƵƌe 

•  dŚeǇ Ăƌe Ňeǆiďůe ĂŶĚ oƉeŶͲmiŶĚeĚ 

•  dŚeǇ Ăƌe ŐooĚ Ăƚ mĂŬiŶŐ ĚecisioŶs 
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Do 
DiscƵss ǁiƚŚ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ^Ƶccess ^ƚoƌies͘ 

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 
•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů Wƌocess͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ >eƚ s͛ ƚĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ ƚŚe sƚĂŐes oĨ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů Ɖƌocess͘

• Stage 1: /ĚeĂ 'eŶeƌĂtioŶ͘ dŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů Ɖƌocess ďeŐiŶs ǁiƚŚ ĂŶ iĚeĂ ƚŚĂƚ ŚĂs ďeeŶ ƚŚoƵŐŚƚ oĨ ďǇ ƚŚe 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͘  dŚe iĚeĂ is Ă Ɖƌoďůem ƚŚĂƚ ŚĂs ƚŚe ƉoƚeŶtiĂů ƚo ďe soůǀeĚ͘ 

• Stage 2: 'eƌmiŶĂtioŶ oƌ RecoŐŶitioŶ͘ /Ŷ ƚŚis sƚĂŐe Ă Ɖossiďůe soůƵtioŶ ƚo ƚŚe iĚeŶtiĮeĚ Ɖƌoďůem is ƚŚoƵŐŚƚ oĨ͘  

• Stage 3: WƌeƉĂƌĂtioŶ oƌ RĂtioŶĂůiǌĂtioŶ͘ dŚe Ɖƌoďůem is sƚƵĚieĚ ĨƵƌƚŚeƌ ĂŶĚ ƌeseĂƌcŚ is ĚoŶe ƚo ĮŶĚ oƵƚ Śoǁ 
oƚŚeƌs ŚĂǀe ƚƌieĚ ƚo soůǀe ƚŚe sĂme Ɖƌoďůem͘ 

• Stage 4: /ŶcƵďĂtioŶ oƌ &ĂŶƚĂsiǌiŶŐ͘ dŚis sƚĂŐe iŶǀoůǀes cƌeĂtiǀe ƚŚiŶŬiŶŐ Ĩoƌ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ comiŶŐ ƵƉ ǁiƚŚ 
moƌe iĚeĂs͘ >ess ƚŚoƵŐŚƚ is ŐiǀeŶ ƚo ƚŚe Ɖƌoďůem ĂƌeĂs͘ 

• Stage 5: &eĂsiďiůiƚǇ ^ƚƵĚǇ͗ dŚe Ŷeǆƚ sƚeƉ is ƚŚe cƌeĂtioŶ oĨ Ă ĨeĂsiďiůiƚǇ sƚƵĚǇ ƚo ĚeƚeƌmiŶe iĨ ƚŚe iĚeĂ ǁiůů mĂŬe 
Ă ƉƌoĮƚ ĂŶĚ iĨ iƚ sŚoƵůĚ ďe seeŶ ƚŚƌoƵŐŚ͘ 

• Stage 6: /ůůƵmiŶĂtioŶ oƌ ReĂůiǌĂtioŶ͘ dŚis is ǁŚeŶ Ăůů ƵŶceƌƚĂiŶ ĂƌeĂs sƵĚĚeŶůǇ ďecome cůeĂƌ͘  dŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 
Ĩeeůs coŶĮĚeŶƚ ƚŚĂƚ Śis iĚeĂ ŚĂs meƌiƚ͘ 

• Stage 7: VeƌiĮcĂtioŶ oƌ VĂůiĚĂtioŶ͘ /Ŷ ƚŚis ĮŶĂů sƚĂŐe͕ ƚŚe iĚeĂ is ǀeƌiĮeĚ ƚo see iĨ iƚ ǁoƌŬs ĂŶĚ iĨ iƚ is ƵseĨƵů͘ 

dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ ƚŚe ĚiĂŐƌĂm ďeůoǁ ƚo Őeƚ Ă ďeƩeƌ iĚeĂ oĨ ƚŚis Ɖƌocess͘
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Say 

Say 

•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͘  dŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ sƵƉƉoƌƚ ecosǇsƚem siŐŶiĮes ƚŚe 
coůůectiǀe ĂŶĚ comƉůeƚe ŶĂƚƵƌe oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ͘ Eeǁ comƉĂŶies emeƌŐe ĂŶĚ ŇoƵƌisŚ Ŷoƚ oŶůǇ ďecĂƵse oĨ 
ƚŚe coƵƌĂŐeoƵs͕ ǀisioŶĂƌǇ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁŚo ůĂƵŶcŚ ƚŚem͕ ďƵƚ ƚŚeǇ ƚŚƌiǀe Ăs ƚŚeǇ Ăƌe seƚ iŶ ĂŶ eŶǀiƌoŶmeŶƚ 
oƌ ͚ecosǇsƚem͛ mĂĚe oĨ ƉƌiǀĂƚe ĂŶĚ ƉƵďůic ƉĂƌticiƉĂŶƚs͘ 

•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe 'oǀeƌŶmeŶƚ s͛ ƌoůe iŶ ƚŚe �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ �cosǇsƚem͘ �ŶcoƵƌĂŐiŶŐ 
Ŷeǁ ǀeŶƚƵƌes is Ă mĂũoƌ ĨocƵs Ĩoƌ ƉoůicǇmĂŬeƌs͘ 'oǀeƌŶmeŶƚs Ăcƌoss ƚŚe ǁoƌůĚ Ăƌe ƌecoŐŶiǌiŶŐ ƚŚĂƚ Ŷeǁ 
ďƵsiŶesses ŇoƵƌisŚ iŶ ĚistiŶctiǀe ƚǇƉes oĨ sƵƉƉoƌtiǀe eŶǀiƌoŶmeŶƚs͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ dŚese ƉůĂǇeƌs ŶƵƌƚƵƌe ĂŶĚ sƵsƚĂiŶ ƚŚe Ŷeǁ ǀeŶƚƵƌes͕ ĨĂciůiƚĂtiŶŐ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͛ eīoƌƚs͘

An entrepreneurship ecosystem comprises of the following six domains:

• Favourable Culture: dŚis iŶcůƵĚes eůemeŶƚs sƵcŚ Ăs ƚoůeƌĂŶce oĨ ƌisŬ ĂŶĚ eƌƌoƌs͕ ǀĂůƵĂďůe ŶeƚǁoƌŬiŶŐ ĂŶĚ 
Ɖositiǀe sociĂů sƚĂŶĚiŶŐ oĨ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͘  

• Facilitating	Policies	&	 Leadership:	dŚis iŶcůƵĚes ƌeŐƵůĂƚoƌǇ ĨƌĂmeǁoƌŬ iŶceŶtiǀes ĂŶĚ eǆisƚeŶce oĨ ƉƵďůic 
ƌeseĂƌcŚ iŶstiƚƵƚes͘ 

• Financing	Options:	�ŶŐeů ĮŶĂŶciŶŐ͕ ǀeŶƚƵƌe cĂƉiƚĂůisƚs ĂŶĚ micƌo ůoĂŶs ǁoƵůĚ ďe ŐooĚ eǆĂmƉůes oĨ ƚŚis͘ 

• Human Capital: dŚis ƌeĨeƌs ƚo ƚƌĂiŶeĚ ĂŶĚ ƵŶƚƌĂiŶeĚ ůĂďoƵƌ͕  eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ĂŶĚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ƚƌĂiŶiŶŐ 
ƉƌoŐƌĂmmes͕ eƚc͘ 

• Conducive Markets for Products & Services: dŚis ƌeĨeƌs ƚo ĂŶ eǆisƚeŶce oƌ scoƉe oĨ eǆisƚeŶce oĨ Ă mĂƌŬeƚ Ĩoƌ 
ƚŚe ƉƌoĚƵcƚͬseƌǀice͘ 

• Institutional	 &	 Infrastructural	 Support:	 dŚis iŶcůƵĚes ůeŐĂů ĂŶĚ ĮŶĂŶciŶŐ ĂĚǀiseƌs͕ ƚeůecommƵŶicĂtioŶs͕ 
ĚiŐiƚĂů ĂŶĚ ƚƌĂŶsƉoƌƚĂtioŶ iŶĨƌĂsƚƌƵcƚƵƌe͕ ĂŶĚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ŶeƚǁoƌŬiŶŐ ƉƌoŐƌĂmmes͘ 

dŚese ĚomĂiŶs iŶĚicĂƚe ǁŚeƚŚeƌ ƚŚeƌe is Ă sƚƌoŶŐ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ sƵƉƉoƌƚ ecosǇsƚem ĂŶĚ ǁŚĂƚ ĂctioŶs sŚoƵůĚ 
ƚŚe ŐoǀeƌŶmeŶƚ ƉƵƚ iŶ ƉůĂce ƚo ĨƵƌƚŚeƌ eŶcoƵƌĂŐe ƚŚis ecosǇsƚem͘ dŚe siǆ ĚomĂiŶs ĂŶĚ ƚŚeiƌ ǀĂƌioƵs eůemeŶƚs 
ŚĂǀe ďeeŶ ŐƌĂƉŚicĂůůǇ ĚeƉicƚeĚ͘

�ǀeƌǇ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ sƵƉƉoƌƚ ecosǇsƚem is ƵŶiƋƵe ĂŶĚ Ăůů ƚŚe eůemeŶƚs oĨ ƚŚe ecosǇsƚem Ăƌe iŶƚeƌĚeƉeŶĚeŶƚ͘ 
�ůƚŚoƵŐŚ eǀeƌǇ ƌeŐioŶ s͛ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem cĂŶ ďe ďƌoĂĚůǇ ĚescƌiďeĚ ďǇ ƚŚe Ăďoǀe ĨeĂƚƵƌes͕ eĂcŚ 
ecosǇsƚem is ƚŚe ƌesƵůƚ oĨ ƚŚe ŚƵŶĚƌeĚ eůemeŶƚs iŶƚeƌĂctiŶŐ iŶ ŚiŐŚůǇ comƉůeǆ ĂŶĚ ƉĂƌticƵůĂƌ ǁĂǇs͘ 

�ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚems eǀeŶƚƵĂůůǇ ďecome ;ůĂƌŐeůǇͿ seůĨͲsƵsƚĂiŶiŶŐ͘ tŚeŶ ƚŚe siǆ ĚomĂiŶs Ăƌe ƌesiůieŶƚ 
eŶoƵŐŚ͕ ƚŚeǇ Ăƌe mƵƚƵĂůůǇ ďeŶeĮciĂů͘ �ƚ ƚŚis ƉoiŶƚ͕ ŐoǀeƌŶmeŶƚ iŶǀoůǀemeŶƚ cĂŶ ĂŶĚ sŚoƵůĚ ďe siŐŶiĮcĂŶƚůǇ 
miŶimiǌeĚ͘ WƵďůic ůeĂĚeƌs Ěo Ŷoƚ ŶeeĚ ƚo iŶǀesƚ Ă ůoƚ ƚo sƵsƚĂiŶ ƚŚe ecosǇsƚem͘ /ƚ is imƉeƌĂtiǀe ƚŚĂƚ ƚŚe 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem iŶceŶtiǀes Ăƌe ĨoƌmƵůĂƚeĚ ƚo ďe seůĨͲůiƋƵiĚĂtiŶŐ͕ ŚeŶce ĨocƵsiŶŐ oŶ sƵsƚĂiŶĂďiůiƚǇ oĨ 
ƚŚe eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘
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ϭϯϵ

Elaborate 

Elaborate 

deůů ƚŚem ʹ WoůicǇmĂŬeƌs sŚoƵůĚ sƚƵĚǇ ƚŚe sceŶĂƌio ĂŶĚ ƚĂŬe iŶƚo ĂccoƵŶƚ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƉoiŶƚs ǁŚiůsƚ ƚŚeǇ 
ĨoƌmƵůĂƚe Ɖoůicies ĂŶĚ ƌeŐƵůĂtioŶs ƚŚĂƚ eŶĂďůe sƵccessĨƵů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ sƵƉƉoƌƚ ecosǇsƚems͘

•  WoůicǇmĂŬeƌs sŚoƵůĚ ĂǀoiĚ ƌeŐƵůĂtioŶs ƚŚĂƚ ĚiscoƵƌĂŐe Ŷeǁ eŶƚƌĂŶƚs ĂŶĚ ǁoƌŬ ƚoǁĂƌĚs ďƵiůĚiŶŐ eĸcieŶƚ 
meƚŚoĚs Ĩoƌ ďƵsiŶess sƚĂƌƚƵƉs͘ Woůicies ĂŶĚ ƌeŐƵůĂtioŶs ƚŚĂƚ ĨĂǀoƵƌ eǆistiŶŐ͕ ĚomiŶĂŶƚ Įƌms oǀeƌ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů ǀeŶƚƵƌes ƌesƚƌicƚ comƉetitioŶ ĂŶĚ oďsƚƌƵcƚ eŶƚƌǇ Ĩoƌ Ŷeǁ comƉĂŶies͘ 

•  /ŶsƚeĂĚ oĨ ĚeǀeůoƉiŶŐ Ɖoůicies coŶceƉƚƵĂůůǇ iŶƚeŶĚeĚ ƚo coƌƌecƚ mĂƌŬeƚ ĨĂiůƵƌes͕ ƉoůicǇmĂŬeƌs sŚoƵůĚ iŶƚeƌĂcƚ 
ǁiƚŚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ĂŶĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe cŚĂůůeŶŐes ĨĂceĚ ďǇ ƚŚem͘ dŚe ĨeeĚďĂcŬ sŚoƵůĚ ďe ƵseĚ ƚo ĚeǀeůoƉ 
Ɖoůicies ƚŚĂƚ iŶciƚe iĚeĂ eǆƉůoƌĂtioŶ͕ ƉƌoĚƵcƚ ĚeǀeůoƉmeŶƚ ĂŶĚ iŶcƌeĂseĚ ƌĂƚes oĨ ĚeĂů Ňoǁ͘ 

•  �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů sƵƉƉoƌƚeƌs sŚoƵůĚ cƌeĂƚe Ă ĚĂƚĂďĂse ƚŚĂƚ eŶĂďůes iĚeŶtiĨǇiŶŐ ǁŚo ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs iŶ ƚŚe 
ecosǇsƚem Ăƌe ĂŶĚ Śoǁ ƚŚeǇ Ăƌe coŶŶecƚeĚ͘ dŚese ecosǇsƚem mĂƉs Ăƌe ƵseĨƵů ƚooůs iŶ ĚeǀeůoƉiŶŐ eŶŐĂŐemeŶƚ 
sƚƌĂƚeŐies͘ 

•  DisƌƵƉtioŶs Ăƌe ƵŶĂǀoiĚĂďůe iŶ ecoŶomic ĂŶĚ sociĂů ůiĨe͘ ,oǁeǀeƌ͕  iƚ s͛ imƉoƌƚĂŶƚ ƚo Ŷoƚe ƚŚĂƚ ecoŶomic 
ĚisƌƵƉtioŶ Őiǀes ƌise ƚo eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů oƉƉoƌƚƵŶities͘ �ƌcŚiƚecƚs oĨ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚems 
;eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͕ meŶƚoƌs͕ ƉoůicǇmĂŬeƌs ĂŶĚ coŶsƵmeƌs͕Ϳ sŚoƵůĚ ĂŶticiƉĂƚe ƚŚese ĚiƉs͕ ƚŚƵs cĂƉiƚĂůiǌiŶŐ oŶ 
ƚŚe oƉƉoƌƚƵŶities ƚŚeǇ cƌeĂƚe͘ 

dŚe ŶeeĚ Ĩoƌ eīectiǀe sƚƌĂƚeŐies ƚo eŶĂďůe ůocĂů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ sƵƉƉoƌƚ ecosǇsƚems is Ă ƉƌĂcticĂů oŶe͘ �eƩeƌ 
ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ oĨ ƚŚe ĂcƚƵĂů ecosǇsƚems ƉƌoǀiĚes Ă ĨƌĂmeǁoƌŬ ǁiƚŚiŶ ǁŚicŚ ƉoůicǇ mĂŬeƌs cĂŶ ĂsŬ ƌeůeǀĂŶƚ 
ƋƵestioŶs͕ eŶǀisĂŐe moƌe eĸcieŶƚ ĂƉƉƌoĂcŚes͕ ĂŶĚ Ăssess eŶsƵiŶŐ oƵƚcomes͘

Say 
•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ̂ ŶĂƉsŚoƚ oĨ ƚŚe �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ �cosǇsƚem iŶ /ŶĚiĂ͘ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ŚĂs 

eĂƌŶeĚ Ă ŶeǁĨoƵŶĚ ƌesƉecƚ iŶ /ŶĚiĂ͘ MĂŶǇ /ŶĚiĂŶs͕ ǁiƚŚ eǆƉosƵƌe ƚo ƚŚe ǁoƌůĚ oĨ ďƵsiŶess͕ ǁŚo ƚƌĂĚitioŶĂůůǇ 
ǁoƵůĚ ŚĂǀe oƉƚeĚ Ĩoƌ Ă ũoď͕ Ăƌe seƫŶŐ ƵƉ ƚŚeiƌ oǁŶ ǀeŶƚƵƌes͘ MĂŶǇ eůemeŶƚs oĨ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 
ecosǇsƚem Ăƌe ďeŐiŶŶiŶŐ ƚo come ƚoŐeƚŚeƌ͘  &oƌ eǆĂmƉůe͕ iŶcƌeĂse iŶ ǀeŶƚƵƌe cĂƉiƚĂůisƚs͕ ŐoǀeƌŶmeŶƚ scŚemes 
ĂŶĚ iŶcƵďĂƚoƌs͕ ĂcĂĚemiĂ iŶĚƵsƚƌǇ ůiŶŬĂŐes͕ ĂŶĚ emeƌŐiŶŐ cůƵsƚeƌs ĂŶĚ sƵƉƉoƌƚ ƚo ƌƵƌĂů ecoŶomǇ͘

deůů ƚŚem ʹ WoůicǇmĂŬeƌs sŚoƵůĚ sƚƵĚǇ ƚŚe sceŶĂƌio ĂŶĚ ƚĂŬe iŶƚo ĂccoƵŶƚ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƉoiŶƚs ǁŚiůsƚ ƚŚeǇ 
ĨoƌmƵůĂƚe Ɖoůicies ĂŶĚ ƌeŐƵůĂtioŶs ƚŚĂƚ eŶĂďůe sƵccessĨƵů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ sƵƉƉoƌƚ ecosǇsƚems͘

•  te ŶeeĚ ƚo ƌeǀieǁ oƵƌ ĂƫƚƵĚe ƚoǁĂƌĚs ĨĂiůƵƌes ĂŶĚ ĂcceƉƚ ƚŚem Ăs ůeĂƌŶiŶŐ eǆƉeƌieŶces͘ 

•  te mƵsƚ eŶcoƵƌĂŐe ƚŚe eĚƵcĂƚeĚ ƚo ďecome eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ĂŶĚ ƉƌoǀiĚe sƚƵĚeŶƚs iŶ scŚooůs ĂŶĚ coůůeŐes 
ǁiƚŚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ sŬiůůs͘

•  hŶiǀeƌsities͕ ƌeseĂƌcŚ ůĂďs ĂŶĚ ƚŚe ŐoǀeƌŶmeŶƚ ŶeeĚ ƚo ƉůĂǇ ƚŚe ƌoůe oĨ eŶĂďůeƌs iŶ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 
sƵƉƉoƌƚ ecosǇsƚem͘ 

•  WoůicǇmĂŬeƌs ŶeeĚ ƚo ĨocƵs oŶ ƌeĚƵciŶŐ ƚŚe oďsƚĂcůes sƵcŚ Ăs coƌƌƵƉtioŶ͕ ƌeĚ ƚĂƉe ĂŶĚ ďƵƌeĂƵcƌĂcǇ͘ 

•  te ŶeeĚ ƚo imƉƌoǀe oƵƌ ůeŐĂů sǇsƚems ĂŶĚ coƵƌƚ iŶƚeƌŶĂtioŶĂů ǀeŶƚƵƌe cĂƉiƚĂů Įƌms ĂŶĚ ďƌiŶŐ ƚŚem ƚo /ŶĚiĂ͘ 
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Elaborate 

Say 

Say 

•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe MĂŬe iŶ /ŶĚiĂ CĂmƉĂiŐŶ͘

•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe RisŬ �ƉƉetiƚe ĂŶĚ ResiůieŶce͘ 

•  te mƵsƚ Ěeǀise Ɖoůicies ĂŶĚ meƚŚoĚs ƚo ƌeĂcŚ ƚŚe secoŶĚĂƌǇ ĂŶĚ ƚeƌtiĂƌǇ ƚoǁŶs iŶ /ŶĚiĂ͕ ǁŚeƌe ƉeoƉůe Ěo 
Ŷoƚ ŚĂǀe Ăccess ƚo ƚŚe sĂme ƌesoƵƌces ĂǀĂiůĂďůe iŶ ƚŚe cities͘ 

doĚĂǇ͕  ƚŚeƌe is Ă ŚƵŐe oƉƉoƌƚƵŶiƚǇ iŶ ƚŚis coƵŶƚƌǇ ƚo iŶƚƌoĚƵce iŶŶoǀĂtiǀe soůƵtioŶs ƚŚĂƚ Ăƌe cĂƉĂďůe oĨ scĂůiŶŐ ƵƉ͕ 
ĂŶĚ coůůĂďoƌĂtiŶŐ ǁiƚŚiŶ ƚŚe ecosǇsƚem Ăs ǁeůů Ăs eŶƌicŚiŶŐ iƚ͘

deůů ƚŚem ʹ �ǀeƌǇ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ŚĂs ceƌƚĂiŶ ŶeeĚs͘ ^ome oĨ ƚŚeiƌ imƉoƌƚĂŶƚ ŶeeĚs Ăƌe͗

•  do eĂsiůǇ Őeƚ ůoĂŶs 

•  do eĂsiůǇ ĮŶĚ iŶǀesƚoƌs 

•  do Őeƚ ƚĂǆ eǆemƉtioŶs 

•  do eĂsiůǇ Ăccess ƌesoƵƌces ĂŶĚ ŐooĚ iŶĨƌĂsƚƌƵcƚƵƌe 

•  do eŶũoǇ Ă ƉƌoceĚƵƌe ƚŚĂƚ is Ĩƌee oĨ ŚĂssůes ĂŶĚ is ƋƵicŬ 

•  do ďe Ăďůe ƚo eĂsiůǇ ƉĂƌƚŶeƌ ǁiƚŚ oƚŚeƌ Įƌms 

dŚe MĂŬe iŶ /ŶĚiĂ cĂmƉĂiŐŶ͕ ůĂƵŶcŚeĚ ďǇ Wƌime MiŶisƚeƌ MoĚi Ăims ƚo sĂtisĨǇ Ăůů ƚŚese ŶeeĚs oĨ ǇoƵŶŐ͕ ĂsƉiƌiŶŐ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͘ /ƚs oďũectiǀe is ƚo͗ 

•  MĂŬe iŶǀesƚmeŶƚ eĂsǇ 

•  ^ƵƉƉoƌƚ Ŷeǁ iĚeĂs 

•  �ŶŚĂŶce sŬiůů ĚeǀeůoƉmeŶƚ 

•  ^ĂĨeŐƵĂƌĚ ƚŚe iĚeĂs oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

•  CƌeĂƚe sƚĂƚeͲoĨͲƚŚeͲĂƌƚ ĨĂciůities Ĩoƌ mĂŶƵĨĂcƚƵƌiŶŐ ŐooĚs 
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Elaborate 
Entrepreneurship and Risk 

�ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs Ăƌe iŶŚeƌeŶƚůǇ ƌisŬ ƚĂŬeƌs͘ dŚeǇ Ăƌe ƉĂƚŚͲmĂŬeƌs Ŷoƚ ƉĂƚŚͲƚĂŬeƌs͘ hŶůiŬe Ă ŶoƌmĂů͕ cĂƵtioƵs ƉeƌsoŶ͕ 
ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ǁoƵůĚ Ŷoƚ ƚŚiŶŬ ƚǁice ĂďoƵƚ ƋƵiƫŶŐ Śis ũoď ;Śis soůe iŶcomeͿ ĂŶĚ ƚĂŬiŶŐ Ă ƌisŬ oŶ ŚimseůĨ ĂŶĚ 
Śis iĚeĂ͘ 

�Ŷ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ is ĂǁĂƌe ƚŚĂƚ ǁŚiůe ƉƵƌsƵiŶŐ Śis ĚƌeĂms͕ ĂssƵmƉtioŶs cĂŶ ďe ƉƌoǀeŶ ǁƌoŶŐ ĂŶĚ ƵŶĨoƌeseeŶ eǀeŶƚs 
mĂǇ Ăƌise͘ ,e ŬŶoǁs ƚŚĂƚ ĂŌeƌ ĚeĂůiŶŐ ǁiƚŚ ŶƵmeƌoƵs Ɖƌoďůems͕ sƵccess is stiůů Ŷoƚ ŐƵĂƌĂŶƚeeĚ͘ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 
is sǇŶoŶǇmoƵs ǁiƚŚ ƚŚe ĂďiůiƚǇ ƚo ƚĂŬe ƌisŬs͘ dŚis ĂďiůiƚǇ͕  cĂůůeĚ ƌisŬͲĂƉƉetiƚe͕ is ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů ƚƌĂiƚ ƚŚĂƚ is 
ƉĂƌƚůǇ ŐeŶetic ĂŶĚ ƉĂƌƚůǇ ĂcƋƵiƌeĚ͘ 

What	is	Risk	Appetite?	

RisŬ ĂƉƉetiƚe is ĚeĮŶeĚ Ăs ƚŚe eǆƚeŶƚ ƚo ǁŚicŚ Ă comƉĂŶǇ is eƋƵiƉƉeĚ ƚo ƚĂŬe ƌisŬ͕ iŶ oƌĚeƌ ƚo ĂcŚieǀe iƚs oďũectiǀes͘ 
�sseŶtiĂůůǇ͕  iƚ ƌeĨeƌs ƚo ƚŚe ďĂůĂŶce͕ sƚƌƵcŬ ďǇ ƚŚe comƉĂŶǇ͕  ďeƚǁeeŶ Ɖossiďůe ƉƌoĮƚs ĂŶĚ ƚŚe ŚĂǌĂƌĚs cĂƵseĚ ďǇ 
cŚĂŶŐes iŶ ƚŚe eŶǀiƌoŶmeŶƚ ;ecoŶomic ecosǇsƚem͕ Ɖoůicies͕ eƚc͘Ϳ͘ dĂŬiŶŐ oŶ moƌe ƌisŬ mĂǇ ůeĂĚ ƚo ŚiŐŚeƌ ƌeǁĂƌĚs 
ďƵƚ ŚĂǀe Ă ŚiŐŚ ƉƌoďĂďiůiƚǇ oĨ ůosses Ăs ǁeůů͘ ,oǁeǀeƌ͕  ďeiŶŐ ƚoo coŶseƌǀĂtiǀe mĂǇ Őo ĂŐĂiŶsƚ ƚŚe comƉĂŶǇ Ăs iƚ 
cĂŶ miss oƵƚ oŶ ŐooĚ oƉƉoƌƚƵŶities ƚo Őƌoǁ ĂŶĚ ƌeĂcŚ ƚŚeiƌ oďũectiǀes͘ 

dŚe ůeǀeůs oĨ ƌisŬ ĂƉƉetiƚe cĂŶ ďe ďƌoĂĚůǇ cĂƚeŐoƌiǌeĚ Ăs ͞ ůoǁ͕͟  ͞ meĚiƵm͟ ĂŶĚ ͞ ŚiŐŚ͘͟  dŚe comƉĂŶǇ s͛ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ;sͿ 
ŚĂǀe ƚo eǀĂůƵĂƚe Ăůů ƉoƚeŶtiĂů ĂůƚeƌŶĂtiǀes ĂŶĚ seůecƚ ƚŚe oƉtioŶ mosƚ ůiŬeůǇ ƚo sƵcceeĚ͘ ComƉĂŶies ŚĂǀe ǀĂƌǇiŶŐ 
ůeǀeůs oĨ ƌisŬ ĂƉƉetiƚes Ĩoƌ ĚiīeƌeŶƚ oďũectiǀes͘ dŚe ůeǀeůs ĚeƉeŶĚ oŶ͗ 

•  dŚe ƚǇƉe oĨ iŶĚƵsƚƌǇ 

•  MĂƌŬeƚ ƉƌessƵƌes 

•  ComƉĂŶǇ oďũectiǀes 

&oƌ eǆĂmƉůe͕ Ă sƚĂƌƚƵƉ ǁiƚŚ Ă ƌeǀoůƵtioŶĂƌǇ coŶceƉƚ ǁiůů ŚĂǀe Ă ǀeƌǇ ŚiŐŚ ƌisŬ ĂƉƉetiƚe͘ dŚe sƚĂƌƚƵƉ cĂŶ ĂīoƌĚ 
sŚoƌƚ ƚeƌm ĨĂiůƵƌes ďeĨoƌe iƚ ĂcŚieǀes ůoŶŐeƌ ƚeƌm sƵccess͘ dŚis ƚǇƉe oĨ ĂƉƉetiƚe ǁiůů Ŷoƚ ƌemĂiŶ coŶsƚĂŶƚ ĂŶĚ ǁiůů 
ďe ĂĚũƵsƚeĚ ƚo ĂccoƵŶƚ Ĩoƌ ƚŚe ƉƌeseŶƚ ciƌcƵmsƚĂŶces oĨ ƚŚe comƉĂŶǇ͘

Risk	Appetite	Statement	

ComƉĂŶies ŚĂǀe ƚo ĚeĮŶe ĂŶĚ ĂƌticƵůĂƚe ƚŚeiƌ ƌisŬ ĂƉƉetiƚe iŶ sǇŶc ǁiƚŚ ĚecisioŶs mĂĚe ĂďoƵƚ ƚŚeiƌ oďũectiǀes 
ĂŶĚ oƉƉoƌƚƵŶities͘ dŚe ƉoiŶƚ oĨ ŚĂǀiŶŐ Ă ƌisŬ ĂƉƉetiƚe sƚĂƚemeŶƚ is ƚo ŚĂǀe Ă ĨƌĂmeǁoƌŬ ƚŚĂƚ cůeĂƌůǇ sƚĂƚes ƚŚe 
ĂcceƉƚĂŶce ĂŶĚ mĂŶĂŐemeŶƚ oĨ ƌisŬ iŶ ďƵsiŶess͘ /ƚ seƚs ƌisŬ ƚĂŬiŶŐ ůimiƚs ǁiƚŚiŶ ƚŚe comƉĂŶǇ͘ dŚe ƌisŬ ĂƉƉetiƚe 
sƚĂƚemeŶƚ sŚoƵůĚ coŶǀeǇ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ͗ 

•  dŚe ŶĂƚƵƌe oĨ ƌisŬs ƚŚe ďƵsiŶess ĨĂces͘ 

•  tŚicŚ ƌisŬs ƚŚe comƉĂŶǇ is comĨoƌƚĂďůe ƚĂŬiŶŐ oŶ ĂŶĚ ǁŚicŚ ƌisŬs Ăƌe ƵŶĂcceƉƚĂďůe͘ 

•  ,oǁ mƵcŚ ƌisŬ ƚo ĂcceƉƚ iŶ Ăůů ƚŚe ƌisŬ cĂƚeŐoƌies͘ 

•  dŚe ĚesiƌeĚ ƚƌĂĚeoī ďeƚǁeeŶ ƌisŬ ĂŶĚ ƌeǁĂƌĚ͘ 

•  MeĂsƵƌes oĨ ƌisŬ ĂŶĚ meƚŚoĚs oĨ eǆĂmiŶiŶŐ ĂŶĚ ƌeŐƵůĂtiŶŐ ƌisŬ eǆƉosƵƌes͘ 

Entrepreneurship and Resilience 

�ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs Ăƌe cŚĂƌĂcƚeƌiǌeĚ ďǇ Ă seƚ oĨ ƋƵĂůities ŬŶoǁŶ Ăs ƌesiůieŶce͘ dŚese ƋƵĂůities ƉůĂǇ ĂŶ esƉeciĂůůǇ ůĂƌŐe 
ƌoůe iŶ ƚŚe eĂƌůǇ sƚĂŐes oĨ ĚeǀeůoƉiŶŐ ĂŶ eŶƚeƌƉƌise͘ RisŬ ƌesiůieŶce is ĂŶ eǆƚƌemeůǇ ǀĂůƵĂďůe cŚĂƌĂcƚeƌistic Ăs iƚ 
is ďeůieǀeĚ ƚo Ɖƌoƚecƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ĂŐĂiŶsƚ ƚŚe ƚŚƌeĂƚ oĨ cŚĂůůeŶŐes ĂŶĚ cŚĂŶŐes iŶ ƚŚe ďƵsiŶess eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘ 
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Elaborate 

What	is	Entrepreneurial	Resilience?	

ResiůieŶce is ƵseĚ ƚo Ěescƌiďe iŶĚiǀiĚƵĂůs ǁŚo ŚĂǀe ƚŚe ĂďiůiƚǇ ƚo oǀeƌcome seƚďĂcŬs ƌeůĂƚeĚ ƚo ƚŚeiƌ ůiĨe ĂŶĚ cĂƌeeƌ 
ĂsƉiƌĂtioŶs͘ � ƌesiůieŶƚ ƉeƌsoŶ is someoŶe ǁŚo is cĂƉĂďůe oĨ eĂsiůǇ ĂŶĚ ƋƵicŬůǇ ƌecoǀeƌiŶŐ Ĩƌom seƚďĂcŬs͘ &oƌ ƚŚe 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͕  ƌesiůieŶce is Ă cƌiticĂů ƚƌĂiƚ͘ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů ƌesiůieŶce cĂŶ ďe eŶŚĂŶceĚ iŶ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ǁĂǇs͗ 

•  �Ǉ ĚeǀeůoƉiŶŐ Ă ƉƌoĨessioŶĂů ŶeƚǁoƌŬ oĨ coĂcŚes ĂŶĚ meŶƚoƌs 

•  �Ǉ ĂcceƉtiŶŐ ƚŚĂƚ cŚĂŶŐe is Ă ƉĂƌƚ oĨ ůiĨe 

•  �Ǉ ǀieǁiŶŐ oďsƚĂcůes Ăs someƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ cĂŶ ďe oǀeƌcome 

Characteristics	of	a	Resilient	Entrepreneur	

dŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics ƌeƋƵiƌeĚ ƚo mĂŬe ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ƌesiůieŶƚ eŶoƵŐŚ ƚo Őo ƚŚe ǁŚoůe ǁĂǇ iŶ ƚŚeiƌ ďƵsiŶess 
eŶƚeƌƉƌise Ăƌe͗ 

•  � sƚƌoŶŐ iŶƚeƌŶĂů seŶse oĨ coŶƚƌoů 

•  ^ƚƌoŶŐ sociĂů coŶŶectioŶs 

•  ^Ŭiůů ƚo ůeĂƌŶ Ĩƌom seƚďĂcŬs 

•  �ďiůiƚǇ ƚo ůooŬ Ăƚ ƚŚe ďiŐŐeƌ ƉicƚƵƌe 

•  �ďiůiƚǇ ƚo ĚiǀeƌsiĨǇ ĂŶĚ eǆƉĂŶĚ 

•  ^Ƶƌǀiǀoƌ ĂƫƚƵĚe 

•  CĂsŚͲŇoǁ coŶscioƵs ŚĂďiƚs 

•  �ƩeŶtioŶ ƚo ĚeƚĂiů 

Say 
•  Eoǁ ƚeůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ^Ƶccess ĂŶĚ &ĂiůƵƌes͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ ^Ƶccesses ĂŶĚ &ĂiůƵƌes iŶ 

�ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ͘ 

deůů ƚŚem ʹ ^ŚǇĂm is Ă ĨĂmoƵs eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͕  ŬŶoǁŶ Ĩoƌ Śis sƵccess sƚoƌǇ͘ �Ƶƚ ǁŚĂƚ mosƚ ƉeoƉůe ĚoŶ͛ƚ ŬŶoǁ͕ is 
ƚŚĂƚ ^ŚǇĂm ĨĂiůeĚ ŶƵmeƌoƵs times ďeĨoƌe Śis eŶƚeƌƉƌise ďecĂme Ă sƵccess͘ ReĂĚ Śis iŶƚeƌǀieǁ ƚo Őeƚ ĂŶ iĚeĂ oĨ 
ǁŚĂƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ is ƌeĂůůǇ ĂďoƵƚ͕ sƚƌĂiŐŚƚ Ĩƌom ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ǁŚo ŚĂs ďoƚŚ͕ ĨĂiůeĚ ĂŶĚ sƵcceeĚ

Interviewer: ^ŚǇĂm͕ / ŚĂǀe ŚeĂƌĚ ƚŚĂƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs Ăƌe ŐƌeĂƚ ƌisŬͲƚĂŬeƌs ǁŚo Ăƌe Ŷeǀeƌ ĂĨƌĂiĚ oĨ ĨĂiůiŶŐ͘ /s ƚŚis 
ƚƌƵe͍ 

Shyam: ,Ă ŚĂ͕ Ŷo oĨ coƵƌse iƚ s͛ Ŷoƚ ƚƌƵe͊ Mosƚ ƉeoƉůe ďeůieǀe ƚŚĂƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ŶeeĚ ƚo ďe ĨeĂƌůessůǇ eŶƚŚƵsiĂstic͘ 
�Ƶƚ ƚŚe ƚƌƵƚŚ is͕ ĨeĂƌ is Ă ǀeƌǇ ŶoƌmĂů ĂŶĚ ǀĂůiĚ ŚƵmĂŶ ƌeĂctioŶ͕ esƉeciĂůůǇ ǁŚeŶ ǇoƵ Ăƌe ƉůĂŶŶiŶŐ ƚo sƚĂƌƚ ǇoƵƌ 
oǁŶ ďƵsiŶess͊ /Ŷ ĨĂcƚ͕ mǇ ďiŐŐesƚ ĨeĂƌ ǁĂs ƚŚe ĨeĂƌ oĨ ĨĂiůiŶŐ͘ dŚe ƌeĂůiƚǇ is͕ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ĨĂiů Ăs mƵcŚ Ăs ƚŚeǇ 
sƵcceeĚ͘ dŚe ƚƌicŬ is ƚo Ŷoƚ Ăůůoǁ ƚŚe ĨeĂƌ oĨ ĨĂiůiŶŐ ƚo sƚoƉ ǇoƵ Ĩƌom ŐoiŶŐ ĂŚeĂĚ ǁiƚŚ ǇoƵƌ ƉůĂŶs͘ Rememďeƌ͕  
ĨĂiůƵƌes Ăƌe ůessoŶs Ĩoƌ ĨƵƚƵƌe sƵccess͊

Interviewer: tŚĂƚ͕ ĂccoƌĚiŶŐ ƚo ǇoƵ͕ is ƚŚe ƌeĂsoŶ ƚŚĂƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ĨĂiů͍ 
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Shyam: teůů͕ ƚŚeƌe is Ŷo oŶe siŶŐůe ƌeĂsoŶ ǁŚǇ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ĨĂiů͘ �Ŷ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ cĂŶ ĨĂiů ĚƵe ƚo ŶƵmeƌoƵs 
ƌeĂsoŶs͘ zoƵ coƵůĚ ĨĂiů ďecĂƵse ǇoƵ ŚĂǀe ĂůůoǁeĚ ǇoƵƌ ĨeĂƌ oĨ ĨĂiůƵƌe ƚo ĚeĨeĂƚ ǇoƵ͘ zoƵ coƵůĚ ĨĂiů ďecĂƵse ǇoƵ Ăƌe 
ƵŶǁiůůiŶŐ ƚo ĚeůeŐĂƚe ;ĚisƚƌiďƵƚeͿ ǁoƌŬ͘ �s ƚŚe sĂǇiŶŐ Őoes͕ ͞zoƵ cĂŶ Ěo ĂŶǇƚŚiŶŐ͕ ďƵƚ Ŷoƚ eǀeƌǇƚŚiŶŐ͊͟ zoƵ coƵůĚ 
ĨĂiů ďecĂƵse ǇoƵ ŐĂǀe ƵƉ ƚoo eĂsiůǇ ʹ mĂǇďe ǇoƵ ǁeƌe Ŷoƚ ƉeƌsisƚeŶƚ eŶoƵŐŚ͘ zoƵ coƵůĚ ĨĂiů ďecĂƵse ǇoƵ ǁeƌe 
ĨocƵsiŶŐ ǇoƵƌ eŶeƌŐǇ oŶ smĂůů͕ iŶsiŐŶiĮcĂŶƚ ƚĂsŬs ĂŶĚ iŐŶoƌiŶŐ ƚŚe ƚĂsŬs ƚŚĂƚ ǁeƌe mosƚ imƉoƌƚĂŶƚ͘ KƚŚeƌ ƌeĂsoŶs 
Ĩoƌ ĨĂiůiŶŐ Ăƌe ƉĂƌƚŶeƌiŶŐ ǁiƚŚ ƚŚe ǁƌoŶŐ ƉeoƉůe͕ Ŷoƚ ďeiŶŐ Ăďůe ƚo seůů ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ ƚo ƚŚe ƌiŐŚƚ cƵsƚomeƌs Ăƚ ƚŚe 
ƌiŐŚƚ time Ăƚ ƚŚe ƌiŐŚƚ Ɖƌice͙ ĂŶĚ mĂŶǇ moƌe ƌeĂsoŶs͊ 

/Ŷƚeƌǀieǁeƌ͗ �s ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͕  Śoǁ Ěo ǇoƵ Ĩeeů ĨĂiůƵƌe sŚoƵůĚ ďe ůooŬeĚ Ăƚ͍ 

Shyam: / ďeůieǀe ǁe sŚoƵůĚ Ăůů ůooŬ Ăƚ ĨĂiůƵƌe Ăs ĂŶ Ăsseƚ͕ ƌĂƚŚeƌ ƚŚĂŶ Ăs someƚŚiŶŐ ŶeŐĂtiǀe͘ dŚe ǁĂǇ / see iƚ͕ iĨ 
ǇoƵ ŚĂǀe ĂŶ iĚeĂ͕ ǇoƵ sŚoƵůĚ ƚƌǇ ƚo mĂŬe iƚ ǁoƌŬ͕ eǀeŶ iĨ ƚŚeƌe is Ă cŚĂŶce ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁiůů ĨĂiů͘ dŚĂƚ s͛ ďecĂƵse Ŷoƚ 
ƚƌǇiŶŐ is ĨĂiůƵƌe ƌiŐŚƚ ƚŚeƌe͕ ĂŶǇǁĂǇ͊ �ŶĚ ĨĂiůƵƌe is Ŷoƚ ƚŚe ǁoƌsƚ ƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ cĂŶ ŚĂƉƉeŶ͘ / ƚŚiŶŬ ŚĂǀiŶŐ ƌeŐƌeƚs 
ďecĂƵse oĨ Ŷoƚ ƚƌǇiŶŐ͕ ĂŶĚ ǁoŶĚeƌiŶŐ ͚ǁŚĂƚ iĨ͛ is ĨĂƌ ǁoƌse ƚŚĂŶ ƚƌǇiŶŐ ĂŶĚ ĂcƚƵĂůůǇ ĨĂiůiŶŐ͘ 

Interviewer: ,oǁ ĚiĚ ǇoƵ Ĩeeů ǁŚeŶ ǇoƵ ĨĂiůeĚ Ĩoƌ ƚŚe Įƌsƚ time͍ 

Shyam: / ǁĂs comƉůeƚeůǇ ŚeĂƌƚďƌoŬeŶ͊ /ƚ ǁĂs Ă ǀeƌǇ ƉĂiŶĨƵů eǆƉeƌieŶce͘ �Ƶƚ ƚŚe ŐooĚ Ŷeǁs is͕ ǇoƵ Ěo ƌecoǀeƌ 
Ĩƌom ƚŚe ĨĂiůƵƌe͘ �ŶĚ ǁiƚŚ eǀeƌǇ sƵďseƋƵeŶƚ ĨĂiůƵƌe͕ ƚŚe ƌecoǀeƌǇ Ɖƌocess Őeƚs Ă ůoƚ eĂsieƌ͘  dŚĂƚ s͛ ďecĂƵse ǇoƵ 
sƚĂƌƚ ƚo see eĂcŚ ĨĂiůƵƌe moƌe Ăs Ă ůessoŶ ƚŚĂƚ ǁiůů eǀeŶƚƵĂůůǇ ŚeůƉ ǇoƵ sƵcceeĚ͕ ƌĂƚŚeƌ ƚŚĂŶ Ăs ĂŶ oďsƚĂcůe ƚŚĂƚ 
ǇoƵ cĂŶŶoƚ oǀeƌcome͘ zoƵ ǁiůů sƚĂƌƚ ƚo ƌeĂůiǌe ƚŚĂƚ ĨĂiůƵƌe ŚĂs mĂŶǇ ďeŶeĮƚs͘ 

Interviewer: CĂŶ ǇoƵ ƚeůů Ƶs ĂďoƵƚ some oĨ ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ ĨĂiůiŶŐ͍ 

Shyam: KŶe oĨ ƚŚe ďeŶeĮƚs ƚŚĂƚ / ŚĂǀe eǆƉeƌieŶceĚ ƉeƌsoŶĂůůǇ Ĩƌom ĨĂiůiŶŐ is ƚŚĂƚ ƚŚe ĨĂiůƵƌe mĂĚe me see ƚŚiŶŐs 
iŶ Ă Ŷeǁ ůiŐŚƚ͘ /ƚ ŐĂǀe me ĂŶsǁeƌs ƚŚĂƚ / ĚiĚŶ͛ƚ ŚĂǀe ďeĨoƌe͘ &ĂiůƵƌe cĂŶ mĂŬe ǇoƵ Ă ůoƚ sƚƌoŶŐeƌ͘  /ƚ Ăůso ŚeůƉs ŬeeƉ 
ǇoƵƌ eŐo iŶ coŶƚƌoů͘ 

Interviewer: tŚĂƚ ĂĚǀice ǁoƵůĚ ǇoƵ Őiǀe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁŚo Ăƌe ĂďoƵƚ ƚo sƚĂƌƚ ƚŚeiƌ oǁŶ eŶƚeƌƉƌises͍

Shyam: / ǁoƵůĚ ƚeůů ƚŚem ƚo Ěo ƚŚeiƌ ƌeseĂƌcŚ ĂŶĚ eŶsƵƌe ƚŚĂƚ ƚŚeiƌ ƉƌoĚƵcƚ is someƚŚiŶŐ ƚŚĂƚ is ĂcƚƵĂůůǇ ǁĂŶƚeĚ 
ďǇ cƵsƚomeƌs͘ /͛Ě ƚeůů ƚŚem ƚo ƉicŬ ƚŚeiƌ ƉĂƌƚŶeƌs ĂŶĚ emƉůoǇees ǀeƌǇ ǁiseůǇ ĂŶĚ cĂƵtioƵsůǇ͘ /͛Ě ƚeůů ƚŚem ƚŚĂƚ iƚ s͛ 
ǀeƌǇ imƉoƌƚĂŶƚ ƚo ďe ĂŐŐƌessiǀe ʹ ƉƵsŚ ĂŶĚ mĂƌŬeƚ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ Ăs ĂŐŐƌessiǀeůǇ Ăs Ɖossiďůe͘ / ǁoƵůĚ ǁĂƌŶ ƚŚem 
ƚŚĂƚ sƚĂƌtiŶŐ ĂŶ eŶƚeƌƉƌise is ǀeƌǇ eǆƉeŶsiǀe ĂŶĚ ƚŚĂƚ ƚŚeǇ sŚoƵůĚ ďe ƉƌeƉĂƌeĚ Ĩoƌ Ă siƚƵĂtioŶ ǁŚeƌe ƚŚeǇ ƌƵŶ oƵƚ 
oĨ moŶeǇ͘ 

/ ǁoƵůĚ ƚeůů ƚŚem ƚo cƌeĂƚe ůoŶŐ ƚeƌm ŐoĂůs ĂŶĚ ƉƵƚ Ă ƉůĂŶ iŶ ĂctioŶ ƚo ĂcŚieǀe ƚŚĂƚ ŐoĂů͘ / ǁoƵůĚ ƚeůů ƚŚem ƚo ďƵiůĚ 
Ă ƉƌoĚƵcƚ ƚŚĂƚ is ƚƌƵůǇ ƵŶiƋƵe͘ �e ǀeƌǇ cĂƌeĨƵů ĂŶĚ eŶsƵƌe ƚŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe Ŷoƚ coƉǇiŶŐ ĂŶoƚŚeƌ sƚĂƌƚƵƉ͘ >ĂsƚůǇ͕  /͛Ě ƚeůů 
ƚŚem ƚŚĂƚ iƚ s͛ ǀeƌǇ imƉoƌƚĂŶƚ ƚŚĂƚ ƚŚeǇ ĮŶĚ ƚŚe ƌiŐŚƚ iŶǀesƚoƌs͘ 

Interviewer: dŚĂƚ s͛ some ƌeĂůůǇ ŚeůƉĨƵů ĂĚǀice͕ ^ŚǇĂm͊ /͛m sƵƌe ƚŚis ǁiůů ŚeůƉ Ăůů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ƚo ďe moƌe 
ƉƌeƉĂƌeĚ ďeĨoƌe ƚŚeǇ ďeŐiŶ ƚŚeiƌ ũoƵƌŶeǇ͊ dŚĂŶŬ ǇoƵ Ĩoƌ Ăůů ǇoƵƌ iŶsiŐŚƚ͊

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌise ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  �sŬ ƚŚem ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƵŶiƚ ŐiǀeŶ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ s͛ mĂŶƵĂů͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƋƵestioŶs͘
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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:

ϭ͘ DiscƵss Śoǁ mĂƌŬeƚ ƌeseĂƌcŚ is cĂƌƌieĚ oƵƚ 

Ϯ͘ Descƌiďe ƚŚe ϰ Ws oĨ mĂƌŬetiŶŐ 

ϯ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ iĚeĂ ŐeŶeƌĂtioŶ 

ϰ͘ RecĂůů ďĂsic ďƵsiŶess ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϱ͘ DiscƵss ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ CRM 

ϲ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ CRM 

ϳ͘ DiscƵss ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ ŶeƚǁoƌŬiŶŐ 

ϴ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ ŶeƚǁoƌŬiŶŐ 

ϵ͘ hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ seƫŶŐ ŐoĂůs 

ϭϬ͘ DiīeƌeŶtiĂƚe ďeƚǁeeŶ sŚoƌƚͲƚeƌm͕ meĚiƵmͲƚeƌm ĂŶĚ ůoŶŐͲƚeƌm ŐoĂůs 

ϭϭ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo ǁƌiƚe Ă ďƵsiŶess ƉůĂŶ 

ϭϮ͘ �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ĮŶĂŶciĂů ƉůĂŶŶiŶŐ Ɖƌocess 

ϭϯ͘ DiscƵss ǁĂǇs ƚo mĂŶĂŐe ǇoƵƌ ƌisŬ 

ϭϰ͘ Descƌiďe ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ĂŶĚ ĨoƌmĂůities Ĩoƌ ĂƉƉůǇiŶŐ Ĩoƌ ďĂŶŬ ĮŶĂŶce 

ϭϱ͘ DiscƵss Śoǁ ƚo mĂŶĂŐe ǇoƵƌ oǁŶ eŶƚeƌƉƌise 

ϭϲ͘ >isƚ imƉoƌƚĂŶƚ ƋƵestioŶs ƚŚĂƚ eǀeƌǇ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ sŚoƵůĚ ĂsŬ ďeĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ĂŶ eŶƚeƌƉƌise 

Unit	Objectives 

Do 
•  'ƌeeƚ ĂŶĚ ǁeůcome ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ƚo ƚŚe Ŷeǆƚ sessioŶ oĨ ƚŚe ƉƌoŐƌĂm͘

•  �eĨoƌe sƚĂƌtiŶŐ ƚŚe sessioŶ ĂsŬ ƚŚem Ěo ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs ƉeƌƚĂiŶiŶŐ ƚo ƚŚe ƉƌeǀioƵs ƵŶiƚ͘ 

•  �cŬŶoǁůeĚŐe ƚŚeiƌ ƌesƉoŶses ĂŶĚ cůeĂƌ ƚŚeiƌ ĚoƵďƚs iĨ ĂŶǇ͘

•  deůů ƚŚem ƚŚeǇ ǁiůů ůeĂƌŶ ĂďoƵƚ WƌeƉĂƌiŶŐ ƚo ďe ĂŶ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͘    

Resources to be used 
•  �ǀĂiůĂďůe oďũecƚs sƵcŚ Ăs ďůĂcŬ oƌ ǁŚiƚe �oĂƌĚ͕ cŚĂůŬ Ɖieces oƌ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ mĂƌŬeƌ ƉeŶs ĂŶĚ ĚƵsƚeƌ͘  

•  WC ǁiƚŚ >CD Wƌoũecƚoƌ oƌ &ůiƉ CŚĂƌƚ͘

•  WĂƌticiƉĂŶƚ MĂŶƵĂů͘  

•  CoƉies oĨ ,ĂŶĚoƵƚs͘
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Say 

Say 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe mĂƌŬeƚ sƚƵĚǇ͘

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ϰ Ws oĨ mĂƌŬetiŶŐ͘ 

Elaborate 
Understanding Market Research 

MĂƌŬeƚ ƌeseĂƌcŚ is ƚŚe Ɖƌocess oĨ ŐĂƚŚeƌiŶŐ͕ ĂŶĂůǇǌiŶŐ ĂŶĚ iŶƚeƌƉƌetiŶŐ mĂƌŬeƚ iŶĨoƌmĂtioŶ oŶ Ă ƉƌoĚƵcƚ oƌ 
seƌǀice ƚŚĂƚ is ďeiŶŐ soůĚ iŶ ƚŚĂƚ mĂƌŬeƚ͘ /ƚ Ăůso iŶcůƵĚes iŶĨoƌmĂtioŶ oŶ͗ 

•  WĂsƚ͕ ƉƌeseŶƚ ĂŶĚ ƉƌosƉectiǀe cƵsƚomeƌs 

•  CƵsƚomeƌ cŚĂƌĂcƚeƌistics ĂŶĚ sƉeŶĚiŶŐ ŚĂďiƚs 

•  dŚe ůocĂtioŶ ĂŶĚ ŶeeĚs oĨ ƚŚe ƚĂƌŐeƚ mĂƌŬeƚ 

•  dŚe oǀeƌĂůů iŶĚƵsƚƌǇ 

•  ReůeǀĂŶƚ comƉetiƚoƌs 

Market research involves two types of data: 

•  WƌimĂƌǇ iŶĨoƌmĂtioŶ͘ dŚis is ƌeseĂƌcŚ coůůecƚeĚ ďǇ ǇoƵƌseůĨ oƌ ďǇ someoŶe ŚiƌeĚ ďǇ ǇoƵ͘ 

•  ^ecoŶĚĂƌǇ iŶĨoƌmĂtioŶ͘ dŚis is ƌeseĂƌcŚ ƚŚĂƚ ĂůƌeĂĚǇ eǆisƚs ĂŶĚ is oƵƚ ƚŚeƌe Ĩoƌ ǇoƵ ƚo ĮŶĚ ĂŶĚ Ƶse͘

Primary research 

WƌimĂƌǇ ƌeseĂƌcŚ cĂŶ ďe oĨ ƚǁo ƚǇƉes͗ 

• Exploratory: dŚis is oƉeŶͲeŶĚeĚ ĂŶĚ ƵsƵĂůůǇ iŶǀoůǀes ĚeƚĂiůeĚ͕ ƵŶsƚƌƵcƚƵƌeĚ iŶƚeƌǀieǁs͘ 

• Specific:	dŚis is Ɖƌecise ĂŶĚ iŶǀoůǀes sƚƌƵcƚƵƌeĚ͕ ĨoƌmĂů iŶƚeƌǀieǁs͘ CoŶĚƵctiŶŐ sƉeciĮc ƌeseĂƌcŚ is ƚŚe moƌe 
eǆƉeŶsiǀe ƚŚĂŶ coŶĚƵctiŶŐ eǆƉůoƌĂƚoƌǇ ƌeseĂƌcŚ͘ 

Secondary research 

^ecoŶĚĂƌǇ ƌeseĂƌcŚ Ƶses oƵƚsiĚe iŶĨoƌmĂtioŶ͘ ^ome commoŶ secoŶĚĂƌǇ soƵƌces Ăƌe͗ 

• Public sources: dŚese Ăƌe ƵsƵĂůůǇ Ĩƌee ĂŶĚ ŚĂǀe Ă ůoƚ oĨ ŐooĚ iŶĨoƌmĂtioŶ͘ �ǆĂmƉůes Ăƌe ŐoǀeƌŶmeŶƚ 
ĚeƉĂƌƚmeŶƚs͕ ďƵsiŶess ĚeƉĂƌƚmeŶƚs oĨ ƉƵďůic ůiďƌĂƌies eƚc͘ 

• Commercial sources: dŚese oīeƌ ǀĂůƵĂďůe iŶĨoƌmĂtioŶ ďƵƚ ƵsƵĂůůǇ ƌeƋƵiƌe Ă Ĩee ƚo ďe ƉĂiĚ͘ �ǆĂmƉůes Ăƌe 
ƌeseĂƌcŚ ĂŶĚ ƚƌĂĚe ĂssociĂtioŶs͕ ďĂŶŬs ĂŶĚ oƚŚeƌ ĮŶĂŶciĂů iŶstiƚƵtioŶs eƚc͘ 

• Educational	institutions:	dŚese oīeƌ Ă ǁeĂůƚŚ oĨ iŶĨoƌmĂtioŶ͘ �ǆĂmƉůes Ăƌe coůůeŐes͕ ƵŶiǀeƌsities͕ ƚecŚŶicĂů͘
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Elaborate 
deůů ƚŚem ʹdŚe ϰ Ws oĨ mĂƌŬetiŶŐ Ăƌe͗

•  WƌoĚƵcƚ͕ 

•  Wƌice͕ 

•  WƌomotioŶ ĂŶĚ 

•  WůĂce͘ 

>eƚ s͛ ůooŬ Ăƚ eĂcŚ oĨ ƚŚese ϰ Ws iŶ ĚeƚĂiů͘ 

Product 

� ƉƌoĚƵcƚ cĂŶ ďe͗ 

•  � ƚĂŶŐiďůe ŐooĚ 

•  �Ŷ iŶƚĂŶŐiďůe seƌǀice 

tŚĂƚeǀeƌ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ is͕ iƚ is cƌiticĂů ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe Ă cůeĂƌ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ oĨ ǁŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe oīeƌiŶŐ͕ ĂŶĚ ǁŚĂƚ iƚs 
ƵŶiƋƵe cŚĂƌĂcƚeƌistics Ăƌe͕ ďeĨoƌe ǇoƵ ďeŐiŶ ǁiƚŚ ƚŚe mĂƌŬetiŶŐ Ɖƌocess͘ 

^ome ƋƵestioŶs ƚo ĂsŬ ǇoƵƌseůĨ Ăƌe͗ 

•  tŚĂƚ Ěoes ƚŚe cƵsƚomeƌ ǁĂŶƚ Ĩƌom ƚŚe ƉƌoĚƵcƚͬseƌǀice͍ 

•  tŚĂƚ ŶeeĚs Ěoes iƚ sĂtisĨǇ͍ 

•  �ƌe ƚŚeƌe ĂŶǇ moƌe ĨeĂƚƵƌes ƚŚĂƚ cĂŶ ďe ĂĚĚeĚ͍ 

•  Does iƚ ŚĂǀe ĂŶǇ eǆƉeŶsiǀe ĂŶĚ ƵŶŶecessĂƌǇ ĨeĂƚƵƌes͍ 

•  ,oǁ ǁiůů cƵsƚomeƌs Ƶse iƚ͍ 

•  tŚĂƚ sŚoƵůĚ iƚ ďe cĂůůeĚ͍ 

•  ,oǁ is iƚ ĚiīeƌeŶƚ Ĩƌom simiůĂƌ ƉƌoĚƵcƚs͍

•  ,oǁ mƵcŚ ǁiůů iƚ cosƚ ƚo ƉƌoĚƵce͍ 

•  CĂŶ iƚ ďe soůĚ Ăƚ Ă ƉƌoĮƚ͍ 

Price 

KŶce Ăůů ƚŚe eůemeŶƚs oĨ WƌoĚƵcƚ ŚĂǀe ďeeŶ esƚĂďůisŚeĚ͕ ƚŚe Wƌice ĨĂcƚoƌ ŶeeĚs ƚo ďe coŶsiĚeƌeĚ͘ dŚe Wƌice oĨ Ă 
WƌoĚƵcƚ ǁiůů ĚeƉeŶĚ oŶ seǀeƌĂů ĨĂcƚoƌs sƵcŚ Ăs ƉƌoĮƚ mĂƌŐiŶs͕ sƵƉƉůǇ͕  ĚemĂŶĚ ĂŶĚ ƚŚe mĂƌŬetiŶŐ sƚƌĂƚeŐǇ͘ 

^ome ƋƵestioŶs ƚo ĂsŬ ǇoƵƌseůĨ Ăƌe͗ 

•  tŚĂƚ is ƚŚe ǀĂůƵe oĨ ƚŚe ƉƌoĚƵcƚͬseƌǀice ƚo cƵsƚomeƌs͍ 

•  Do ůocĂů ƉƌoĚƵcƚsͬseƌǀices ŚĂǀe esƚĂďůisŚeĚ Ɖƌice ƉoiŶƚs͍ 

•  /s ƚŚe cƵsƚomeƌ Ɖƌice seŶsitiǀe͍ 

•  ^ŚoƵůĚ ĚiscoƵŶƚs ďe oīeƌeĚ͍ 

•  ,oǁ is ǇoƵƌ Ɖƌice comƉĂƌeĚ ƚo ƚŚĂƚ oĨ ǇoƵƌ comƉetiƚoƌs͍ 

Promotion	

KŶce ǇoƵ Ăƌe ceƌƚĂiŶ ĂďoƵƚ ǇoƵƌ WƌoĚƵcƚ ĂŶĚ ǇoƵƌ Wƌice͕ ƚŚe Ŷeǆƚ sƚeƉ is ƚo ůooŬ Ăƚ ǁĂǇs ƚo Ɖƌomoƚe iƚ͘ ^ome ŬeǇ 
eůemeŶƚs oĨ ƉƌomotioŶ Ăƌe ĂĚǀeƌtisiŶŐ͕ ƉƵďůic ƌeůĂtioŶs͕ sociĂů meĚiĂ mĂƌŬetiŶŐ͕ eͲmĂiů mĂƌŬetiŶŐ͕ seĂƌcŚ eŶŐiŶe 
mĂƌŬetiŶŐ͕ ǀiĚeo mĂƌŬetiŶŐ ĂŶĚ moƌe͘ 
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^ome ƋƵestioŶs ƚo ĂsŬ ǇoƵƌseůĨ Ăƌe͗ 

•  tŚeƌe sŚoƵůĚ ǇoƵ Ɖƌomoƚe ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice͍ 

•  tŚĂƚ is ƚŚe ďesƚ meĚiƵm ƚo Ƶse ƚo ƌeĂcŚ ǇoƵƌ ƚĂƌŐeƚ ĂƵĚieŶce͍ 

•  tŚeŶ ǁoƵůĚ ďe ƚŚe ďesƚ time ƚo Ɖƌomoƚe ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ͍ 

•  ,oǁ Ăƌe ǇoƵƌ comƉetiƚoƌs ƉƌomotiŶŐ ƚŚeiƌ ƉƌoĚƵcƚs͍ 

Place 

�ccoƌĚiŶŐ ƚo mosƚ mĂƌŬeƚeƌs͕ ƚŚe ďĂsis oĨ mĂƌŬetiŶŐ is ĂďoƵƚ oīeƌiŶŐ ƚŚe ƌiŐŚƚ ƉƌoĚƵcƚ͕ Ăƚ ƚŚe ƌiŐŚƚ Ɖƌice͕ Ăƚ 
ƚŚe ƌiŐŚƚ ƉůĂce͕ Ăƚ ƚŚe ƌiŐŚƚ time͘ &oƌ ƚŚis ƌeĂsoŶ͕ seůectiŶŐ ƚŚe ďesƚ Ɖossiďůe ůocĂtioŶ is cƌiticĂů Ĩoƌ coŶǀeƌtiŶŐ 
ƉƌosƉectiǀe cůieŶƚs iŶƚo ĂcƚƵĂů cůieŶƚs͘ 

^ome ƋƵestioŶs ƚo ĂsŬ ǇoƵƌseůĨ Ăƌe͗ 

•  tiůů ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice ďe ůooŬeĚ Ĩoƌ iŶ Ă ƉŚǇsicĂů sƚoƌe͕ oŶůiŶe oƌ ďoƚŚ͍ 

•  tŚĂƚ sŚoƵůĚ ǇoƵ Ěo ƚo Ăccess ƚŚe mosƚ ĂƉƉƌoƉƌiĂƚe ĚisƚƌiďƵtioŶ cŚĂŶŶeůs͍ 

•  tiůů ǇoƵ ƌeƋƵiƌe Ă sĂůes Ĩoƌce͍ 

•  tŚeƌe Ăƌe ǇoƵƌ comƉetiƚoƌs oīeƌiŶŐ ƚŚeiƌ ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices͍ 

•  ^ŚoƵůĚ ǇoƵ Ĩoůůoǁ iŶ ǇoƵƌ comƉetiƚoƌs͛ ĨooƚsƚeƉs͍ 

•  ^ŚoƵůĚ ǇoƵ Ěo someƚŚiŶŐ ĚiīeƌeŶƚ Ĩƌom ǇoƵƌ comƉetiƚoƌs͍ 

Importance of an IDEA 

/ĚeĂs Ăƌe ƚŚe ĨoƵŶĚĂtioŶ oĨ ƉƌoŐƌess͘ �Ŷ iĚeĂ cĂŶ ďe smĂůů oƌ ŐƌoƵŶĚͲďƌeĂŬiŶŐ͕ eĂsǇ ƚo ĂccomƉůisŚ oƌ eǆƚƌemeůǇ 
comƉůicĂƚeĚ ƚo imƉůemeŶƚ͘ tŚĂƚeǀeƌ ƚŚe cĂse͕ ƚŚe ĨĂcƚ ƚŚĂƚ iƚ is ĂŶ iĚeĂ Őiǀes iƚ meƌiƚ͘ tiƚŚoƵƚ iĚeĂs͕ ŶoƚŚiŶŐ 
is Ɖossiďůe͘ Mosƚ ƉeoƉůe Ăƌe ĂĨƌĂiĚ ƚo sƉeĂŬ oƵƚ ƚŚeiƌ iĚeĂs͕ oƵƚ Ĩoƌ ĨeĂƌ oĨ ďeiŶŐ ƌiĚicƵůeĚ͘ ,oǁeǀeƌ͕  iĨ Ăƌe ĂŶ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ĂŶĚ ǁĂŶƚ ƚo ƌemĂiŶ comƉetitiǀe ĂŶĚ iŶŶoǀĂtiǀe͕ ǇoƵ ŶeeĚ ƚo ďƌiŶŐ ǇoƵƌ iĚeĂs oƵƚ iŶƚo ƚŚe ůiŐŚƚ͘

Some ways to do this are by: 

•  �sƚĂďůisŚiŶŐ Ă cƵůƚƵƌe oĨ ďƌĂiŶsƚoƌmiŶŐ ǁŚeƌe ǇoƵ iŶǀiƚe Ăůů iŶƚeƌesƚeĚ ƉĂƌties ƚo coŶƚƌiďƵƚe 

•  DiscƵssiŶŐ iĚeĂs oƵƚ ůoƵĚ so ƚŚĂƚ ƉeoƉůe cĂŶ ĂĚĚ ƚŚeiƌ iĚeĂs͕ ǀieǁs͕ oƉiŶioŶs ƚo ƚŚem 

•  �eiŶŐ oƉeŶ miŶĚeĚ ĂŶĚ Ŷoƚ ůimitiŶŐ ǇoƵƌ iĚeĂs͕ eǀeŶ iĨ ƚŚe iĚeĂ ǁŚo ŚĂǀe seems ƌiĚicƵůoƵs 

•  Eoƚ ĚiscĂƌĚiŶŐ iĚeĂs ƚŚĂƚ ǇoƵ ĚoŶ͛ƚ ǁoƌŬ oŶ immeĚiĂƚeůǇ͕  ďƵƚ iŶsƚeĂĚ mĂŬiŶŐ Ă Ŷoƚe oĨ ƚŚem ĂŶĚ sŚeůǀiŶŐ 
ƚŚem so ƚŚeǇ cĂŶ ďe ƌeǀisiƚeĚ Ăƚ Ă ůĂƚeƌ ĚĂƚe͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ƵsiŶess eŶtiƚǇ coŶceƉƚs͘ /Ĩ ǇoƵƌ Ăim is ƚo sƚĂƌƚ ĂŶĚ ƌƵŶ Ă ďƵsiŶess͕ iƚ is cƌƵciĂů 

ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe Ă ŐooĚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ oĨ ďĂsic ďƵsiŶess ƚeƌms͘  



Facilitator Guide

ϭϰϴ

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ �ǀeƌǇ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ sŚoƵůĚ ďe ǁeůů ǀeƌseĚ iŶ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƚeƌms͗

•  �ccoƵŶtiŶŐ͗ � sǇsƚemĂtic meƚŚoĚ oĨ ƌecoƌĚiŶŐ ĂŶĚ ƌeƉoƌtiŶŐ ĮŶĂŶciĂů ƚƌĂŶsĂctioŶs͘ 

•  �ccoƵŶƚs ƉĂǇĂďůe͗ MoŶeǇ oǁeĚ ďǇ Ă comƉĂŶǇ ƚo iƚs cƌeĚiƚoƌs͘ 

•  �ccoƵŶƚs ReceiǀĂďůe͗ dŚe ĂmoƵŶƚ Ă comƉĂŶǇ is oǁeĚ ďǇ iƚs cůieŶƚs͘ 

•  �sseƚs͗ dŚe ǀĂůƵe oĨ eǀeƌǇƚŚiŶŐ Ă comƉĂŶǇ oǁŶs ĂŶĚ Ƶses ƚo coŶĚƵcƚ iƚs ďƵsiŶess͘ 

•  �ĂůĂŶce ^Śeeƚ͗ � sŶĂƉsŚoƚ oĨ Ă comƉĂŶǇ s͛ Ăsseƚs͕ ůiĂďiůities ĂŶĚ oǁŶeƌ s͛ eƋƵiƚǇ Ăƚ Ă ŐiǀeŶ momeŶƚ͘ 

•  �oƩom >iŶe͗ dŚe ƚoƚĂů ĂmoƵŶƚ Ă ďƵsiŶess ŚĂs eĂƌŶeĚ oƌ ůosƚ Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ Ă moŶƚŚ͘ 

•  �ƵsiŶess͗ �Ŷ oƌŐĂŶiǌĂtioŶ ƚŚĂƚ oƉeƌĂƚes ǁiƚŚ ƚŚe Ăim oĨ mĂŬiŶŐ Ă ƉƌoĮƚ͘ 

•  �ƵsiŶess ƚo �ƵsiŶess ;�Ϯ�Ϳ͗ � ďƵsiŶess ƚŚĂƚ seůůs ŐooĚs oƌ seƌǀices ƚo ĂŶoƚŚeƌ ďƵsiŶess͘ 

•  �ƵsiŶess ƚo CoŶsƵmeƌ ;�ϮCͿ͗ � ďƵsiŶess ƚŚĂƚ seůůs ŐooĚs oƌ seƌǀices ĚiƌecƚůǇ ƚo ƚŚe eŶĚ Ƶseƌ͘  

•  CĂƉiƚĂů͗ dŚe moŶeǇ Ă ďƵsiŶess ŚĂs iŶ iƚs ĂccoƵŶƚs͕ Ăsseƚs ĂŶĚ iŶǀesƚmeŶƚs͘ dŚe ƚǁo mĂiŶ ƚǇƉes oĨ cĂƉiƚĂů Ăƌe 
Ěeďƚ ĂŶĚ eƋƵiƚǇ͘ 

•  CĂsŚ &ůoǁ͗ dŚe oǀeƌĂůů moǀemeŶƚ oĨ ĨƵŶĚs ƚŚƌoƵŐŚ Ă ďƵsiŶess eĂcŚ moŶƚŚ͕ iŶcůƵĚiŶŐ iŶcome ĂŶĚ eǆƉeŶses͘ 

•  CĂsŚ &ůoǁ ^ƚĂƚemeŶƚ͗ � sƚĂƚemeŶƚ sŚoǁiŶŐ ƚŚe moŶeǇ ƚŚĂƚ eŶƚeƌeĚ ĂŶĚ eǆiƚeĚ Ă ďƵsiŶess ĚƵƌiŶŐ Ă sƉeciĮc 
ƉeƌioĚ oĨ time͘ 

•  CoŶƚƌĂcƚ͗ � ĨoƌmĂů ĂŐƌeemeŶƚ ƚo Ěo ǁoƌŬ Ĩoƌ ƉĂǇ͘ 

•  DeƉƌeciĂtioŶ͗ dŚe ĚeŐƌĂĚiŶŐ ǀĂůƵe oĨ ĂŶ Ăsseƚ oǀeƌ time͘ 

•  �ǆƉeŶse͗ dŚe cosƚs ƚŚĂƚ Ă ďƵsiŶess iŶcƵƌs ƚŚƌoƵŐŚ iƚs oƉeƌĂtioŶs͘ 

•  &iŶĂŶce͗ dŚe mĂŶĂŐemeŶƚ ĂŶĚ ĂůůocĂtioŶ oĨ moŶeǇ ĂŶĚ oƚŚeƌ Ăsseƚs͘

•  &iŶĂŶciĂů ReƉoƌƚ͗ � comƉƌeŚeŶsiǀe ĂccoƵŶƚ oĨ Ă ďƵsiŶess͛ ƚƌĂŶsĂctioŶs ĂŶĚ eǆƉeŶses͘ 

•  &iǆeĚ Cosƚ͗ � oŶeͲtime eǆƉeŶse͘ 

•  /Ŷcome ^ƚĂƚemeŶƚ ;WƌoĮƚ ĂŶĚ >oss ^ƚĂƚemeŶƚͿ͗ ^Śoǁs ƚŚe ƉƌoĮƚĂďiůiƚǇ oĨ Ă ďƵsiŶess ĚƵƌiŶŐ Ă ƉeƌioĚ oĨ time͘ 

•  >iĂďiůities͗ dŚe ǀĂůƵe oĨ ǁŚĂƚ Ă ďƵsiŶess oǁes ƚo someoŶe eůse͘ 

•  MĂƌŬetiŶŐ͗ dŚe Ɖƌocess oĨ ƉƌomotiŶŐ͕ seůůiŶŐ ĂŶĚ ĚisƚƌiďƵtiŶŐ Ă ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice͘ 

•  Eeƚ /ŶcomeͬWƌoĮƚ͗ ReǀeŶƵes miŶƵs eǆƉeŶses͘ 

•  Eeƚ toƌƚŚ͗ dŚe ƚoƚĂů ǀĂůƵe oĨ Ă ďƵsiŶess͘ 

•  WĂǇďĂcŬ WeƌioĚ͗ dŚe ĂmoƵŶƚ oĨ time iƚ ƚĂŬes ƚo ƌecoǀeƌ ƚŚe iŶitiĂů iŶǀesƚmeŶƚ oĨ Ă ďƵsiŶess͘ 

•  WƌoĮƚ MĂƌŐiŶ͗ dŚe ƌĂtio oĨ ƉƌoĮƚ͕ ĚiǀiĚeĚ ďǇ ƌeǀeŶƵe͕ ĚisƉůĂǇeĚ Ăs Ă ƉeƌceŶƚĂŐe͘ 

•  ReƚƵƌŶ oŶ /ŶǀesƚmeŶƚ ;RK/Ϳ͗ dŚe ĂmoƵŶƚ oĨ moŶeǇ Ă ďƵsiŶess Őeƚs Ăs ƌeƚƵƌŶ Ĩƌom ĂŶ iŶǀesƚmeŶƚ͘ 

•  ReǀeŶƵe͗ dŚe ƚoƚĂů ĂmoƵŶƚ oĨ iŶcome ďeĨoƌe eǆƉeŶses Ăƌe sƵďƚƌĂcƚeĚ͘ 

•  ^Ăůes WƌosƉecƚ͗ � ƉoƚeŶtiĂů cƵsƚomeƌ͘  

•  ^ƵƉƉůieƌ͗ � ƉƌoǀiĚeƌ oĨ sƵƉƉůies ƚo Ă ďƵsiŶess͘ 

•  dĂƌŐeƚ MĂƌŬeƚ͗ � sƉeciĮc ŐƌoƵƉ oĨ cƵsƚomeƌs Ăƚ ǁŚicŚ Ă comƉĂŶǇ s͛ ƉƌoĚƵcƚs ĂŶĚ seƌǀices Ăƌe ĂimeĚ͘ 

•  VĂůƵĂtioŶ͗ �Ŷ estimĂƚe oĨ ƚŚe oǀeƌĂůů ǁoƌƚŚ oĨ ƚŚe ďƵsiŶess͘ 



CRM Domestic Voice

ϭϰϵ

Say 

Say 

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe CRM͘ CRM sƚĂŶĚs Ĩoƌ CƵsƚomeƌ ReůĂtioŶsŚiƉ MĂŶĂŐemeŶƚ͘ KƌiŐiŶĂůůǇ ƚŚe 
eǆƉƌessioŶ CƵsƚomeƌ ReůĂtioŶsŚiƉ MĂŶĂŐemeŶƚ meĂŶƚ mĂŶĂŐiŶŐ oŶe s͛ ƌeůĂtioŶsŚiƉ ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs͘ 
,oǁeǀeƌ͕  ƚoĚĂǇ iƚ ƌeĨeƌs ƚo /d sǇsƚems ĂŶĚ soŌǁĂƌe ĚesiŐŶeĚ ƚo ŚeůƉ comƉĂŶies mĂŶĂŐe ƚŚeiƌ ƌeůĂtioŶsŚiƉs͘

•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe EeƚǁoƌŬiŶŐ͘ /Ŷ ďƵsiŶess͕ ŶeƚǁoƌŬiŶŐ meĂŶs ůeǀeƌĂŐiŶŐ ǇoƵƌ ďƵsiŶess ĂŶĚ 
ƉeƌsoŶĂů coŶŶectioŶs iŶ oƌĚeƌ ƚo ďƌiŶŐ iŶ Ă ƌeŐƵůĂƌ sƵƉƉůǇ oĨ Ŷeǁ ďƵsiŶess͘ dŚis mĂƌŬetiŶŐ meƚŚoĚ is eīectiǀe 
Ăs ǁeůů Ăs ůoǁ cosƚ͘ /ƚ is Ă ŐƌeĂƚ ǁĂǇ ƚo ĚeǀeůoƉ sĂůes oƉƉoƌƚƵŶities ĂŶĚ coŶƚĂcƚs͘

Elaborate 

Elaborate 

The Need for CRM

dŚe ďeƩeƌ Ă comƉĂŶǇ cĂŶ mĂŶĂŐe iƚs ƌeůĂtioŶsŚiƉs ǁiƚŚ iƚs cƵsƚomeƌs͕ ƚŚe ŚiŐŚeƌ ƚŚe cŚĂŶces oĨ ƚŚe comƉĂŶǇ s͛ 
sƵccess͘ &oƌ ĂŶǇ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͕  ƚŚe ĂďiůiƚǇ ƚo sƵccessĨƵůůǇ ƌeƚĂiŶ eǆistiŶŐ cƵsƚomeƌs ĂŶĚ eǆƉĂŶĚ ƚŚe eŶƚeƌƉƌise is 
ƉĂƌĂmoƵŶƚ͘ dŚis is ǁŚǇ /d sǇsƚems ƚŚĂƚ ĨocƵs oŶ ĂĚĚƌessiŶŐ ƚŚe Ɖƌoďůems oĨ ĚeĂůiŶŐ ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs oŶ Ă ĚĂiůǇ 
ďĂsis Ăƌe ďecomiŶŐ moƌe ĂŶĚ moƌe iŶ ĚemĂŶĚ͘ 

CƵsƚomeƌ ŶeeĚs cŚĂŶŐe oǀeƌ time͕ ĂŶĚ ƚecŚŶoůoŐǇ cĂŶ mĂŬe iƚ eĂsieƌ ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǁŚĂƚ cƵsƚomeƌs ƌeĂůůǇ ǁĂŶƚ͘ 
dŚis iŶsiŐŚƚ ŚeůƉs comƉĂŶies ƚo ďe moƌe ƌesƉoŶsiǀe ƚo ƚŚe ŶeeĚs oĨ ƚŚeiƌ cƵsƚomeƌs͘ /ƚ eŶĂďůes ƚŚem ƚo moĚiĨǇ 
ƚŚeiƌ ďƵsiŶess oƉeƌĂtioŶs ǁŚeŶ ƌeƋƵiƌeĚ͕ so ƚŚĂƚ ƚŚeiƌ cƵsƚomeƌs Ăƌe ĂůǁĂǇs seƌǀeĚ iŶ ƚŚe ďesƚ mĂŶŶeƌ Ɖossiďůe͘ 
^imƉůǇ ƉƵƚ͕ CRM ŚeůƉs comƉĂŶies ƌecoŐŶiǌe ƚŚe ǀĂůƵe oĨ ƚŚeiƌ cůieŶƚs ĂŶĚ eŶĂďůes ƚŚem ƚo cĂƉiƚĂůiǌe oŶ imƉƌoǀeĚ 
cƵsƚomeƌ ƌeůĂtioŶs͘

Benefits	of	CRM	

CRM ŚĂs Ă ŶƵmďeƌ oĨ imƉoƌƚĂŶƚ ďeŶeĮƚs͗ 

•  /ƚ ŚeůƉs imƉƌoǀe ƌeůĂtioŶs ǁiƚŚ eǆistiŶŐ cƵsƚomeƌs ǁŚicŚ cĂŶ ůeĂĚ ƚo͗

•  /ŶcƌeĂseĚ sĂůes 

•  /ĚeŶtiĮcĂtioŶ oĨ cƵsƚomeƌ ŶeeĚs 

•  CƌossͲseůůiŶŐ oĨ ƉƌoĚƵcƚs 

•  /ƚ ƌesƵůƚs iŶ ďeƩeƌ mĂƌŬetiŶŐ oĨ oŶe s͛ ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices 

•  /ƚ eŶŚĂŶces cƵsƚomeƌ sĂtisĨĂctioŶ ĂŶĚ ƌeƚeŶtioŶ 

•  /ƚ imƉƌoǀes ƉƌoĮƚĂďiůiƚǇ ďǇ iĚeŶtiĨǇiŶŐ ĂŶĚ ĨocƵsiŶŐ oŶ ƚŚe mosƚ ƉƌoĮƚĂďůe cƵsƚomeƌs 

deůů ƚŚem ʹ EeƚǁoƌŬiŶŐ cĂŶ ďe ďĂseĚ oŶ ƌeĨeƌƌĂůs ĂŶĚ iŶƚƌoĚƵctioŶs͕ oƌ cĂŶ ƚĂŬe ƉůĂce ǀiĂ ƉŚoŶe͕ eͲmĂiů͕ ĂŶĚ 
sociĂů ĂŶĚ ďƵsiŶess ŶeƚǁoƌŬiŶŐ ǁeďsiƚes͘



Facilitator Guide

ϭϱϬ

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ƵsiŶess WůĂŶs͘ ^eƫŶŐ ŐoĂůs is imƉoƌƚĂŶƚ ďecĂƵse iƚ Őiǀes ǇoƵ ůoŶŐͲƚeƌm ǀisioŶ 

ĂŶĚ sŚoƌƚͲƚeƌm motiǀĂtioŶ͘ 'oĂůs cĂŶ ďe sŚoƌƚ ƚeƌm͕ meĚiƵm ƚeƌm ĂŶĚ ůoŶŐ ƚeƌm͘

Elaborate 

The Need for Networking 

EeƚǁoƌŬiŶŐ is ĂŶ esseŶtiĂů ƉeƌsoŶĂů sŬiůů Ĩoƌ ďƵsiŶess ƉeoƉůe͕ ďƵƚ iƚ is eǀeŶ moƌe imƉoƌƚĂŶƚ Ĩoƌ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͘ 
dŚe Ɖƌocess oĨ ŶeƚǁoƌŬiŶŐ ŚĂs iƚs ƌooƚs iŶ ƌeůĂtioŶsŚiƉ ďƵiůĚiŶŐ͘ EeƚǁoƌŬiŶŐ ƌesƵůƚs iŶ ŐƌeĂƚeƌ commƵŶicĂtioŶ 
ĂŶĚ Ă sƚƌoŶŐeƌ ƉƌeseŶce iŶ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů ecosǇsƚem͘ dŚis ŚeůƉs ďƵiůĚ sƚƌoŶŐ ƌeůĂtioŶsŚiƉs ǁiƚŚ oƚŚeƌ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͘ 

�ƵsiŶess ŶeƚǁoƌŬiŶŐ eǀeŶƚs ŚeůĚ Ăcƌoss ƚŚe Őůoďe ƉůĂǇ Ă ŚƵŐe ƌoůe iŶ coŶŶectiŶŐ ůiŬeͲmiŶĚeĚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁŚo 
sŚĂƌe ƚŚe sĂme ĨƵŶĚĂmeŶƚĂů ďeůieĨs iŶ commƵŶicĂtioŶ͕ eǆcŚĂŶŐiŶŐ iĚeĂs ĂŶĚ coŶǀeƌtiŶŐ iĚeĂs iŶƚo ƌeĂůities͘ ^ƵcŚ 
ŶeƚǁoƌŬiŶŐ eǀeŶƚs Ăůso ƉůĂǇ Ă cƌƵciĂů ƌoůe iŶ coŶŶectiŶŐ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁiƚŚ ƉoƚeŶtiĂů iŶǀesƚoƌs͘ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 
mĂǇ ŚĂǀe ǀĂsƚůǇ ĚiīeƌeŶƚ eǆƉeƌieŶces ĂŶĚ ďĂcŬŐƌoƵŶĚs ďƵƚ ƚŚeǇ Ăůů ŚĂǀe Ă commoŶ ŐoĂů iŶ miŶĚ ʹ ƚŚeǇ Ăůů seeŬ 
coŶŶectioŶ͕ iŶsƉiƌĂtioŶ͕ ĂĚǀice͕ oƉƉoƌƚƵŶities ĂŶĚ meŶƚoƌs͘ EeƚǁoƌŬiŶŐ oīeƌs ƚŚem Ă ƉůĂƞoƌm ƚo Ěo ũƵsƚ ƚŚĂƚ͘ 
�eŶeĮƚs oĨ EeƚǁoƌŬiŶŐ 

EeƚǁoƌŬiŶŐ oīeƌs ŶƵmeƌoƵs ďeŶeĮƚs Ĩoƌ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs͘ ^ome oĨ ƚŚe mĂũoƌ ďeŶeĮƚs Ăƌe͗ 

•  'eƫŶŐ ŚiŐŚ ƋƵĂůiƚǇ ůeĂĚs 

•  /ŶcƌeĂseĚ ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities 

•  'ooĚ soƵƌce oĨ ƌeůeǀĂŶƚ coŶŶectioŶs 

•  �Ěǀice Ĩƌom ůiŬeͲmiŶĚeĚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

•  'ĂiŶiŶŐ ǀisiďiůiƚǇ ĂŶĚ ƌĂisiŶŐ ǇoƵƌ ƉƌoĮůe 

•  MeetiŶŐ Ɖositiǀe ĂŶĚ eŶƚŚƵsiĂstic ƉeoƉůe 

•  /ŶcƌeĂseĚ seůĨͲcoŶĮĚeŶce 

•  ^ĂtisĨĂctioŶ Ĩƌom ŚeůƉiŶŐ oƚŚeƌs 

•  �ƵiůĚiŶŐ sƚƌoŶŐ ĂŶĚ ůĂstiŶŐ ĨƌieŶĚsŚiƉs 

deůů ƚŚem ʹ ^ŚoƌƚͲdeƌm 'oĂůs

•  dŚese Ăƌe sƉeciĮc ŐoĂůs Ĩoƌ ƚŚe immeĚiĂƚe ĨƵƚƵƌe͘ �ǆĂmƉůe͗ ReƉĂiƌiŶŐ Ă mĂcŚiŶe ƚŚĂƚ ŚĂs ĨĂiůeĚ͘ MeĚiƵmͲ 
deƌm 'oĂůs 

•  dŚese ŐoĂůs Ăƌe ďƵiůƚ oŶ ǇoƵƌ sŚoƌƚ ƚeƌm ŐoĂůs͘ 

•  dŚeǇ Ěo Ŷoƚ ŶeeĚ ƚo ďe Ăs sƉeciĮc Ăs ǇoƵƌ sŚoƌƚ ƚeƌm ŐoĂůs͘ 

�ǆĂmƉůe͗ �ƌƌĂŶŐiŶŐ Ĩoƌ Ă seƌǀice coŶƚƌĂcƚ ƚo eŶsƵƌe ƚŚĂƚ ǇoƵƌ mĂcŚiŶes ĚoŶ͛ƚ ĨĂiů ĂŐĂiŶ͘ 
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>oŶŐͲdeƌm 'oĂůs 

dŚese ŐoĂůs ƌeƋƵiƌe time ĂŶĚ ƉůĂŶŶiŶŐ͘ dŚeǇ ƵsƵĂůůǇ ƚĂŬe Ă ǇeĂƌ oƌ moƌe ƚo ĂcŚieǀe͘ 

�ǆĂmƉůe͗ WůĂŶŶiŶŐ ǇoƵƌ eǆƉeŶses so ǇoƵ cĂŶ ďƵǇ Ŷeǁ mĂcŚiŶeƌǇ 

Why Create a Business Plan 

� ďƵsiŶess ƉůĂŶ is Ă ƚooů Ĩoƌ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ Śoǁ ǇoƵƌ ďƵsiŶess is ƉƵƚ ƚoŐeƚŚeƌ͘  /ƚ cĂŶ ďe ƵseĚ ƚo moŶiƚoƌ ƉƌoŐƌess͕ 
Ĩosƚeƌ ĂccoƵŶƚĂďůe ĂŶĚ coŶƚƌoů ƚŚe ĨĂƚe oĨ ƚŚe ďƵsiŶess͘ /ƚ ƵsƵĂůůǇ oīeƌs Ă ϯͲϱ ǇeĂƌ ƉƌoũectioŶ ĂŶĚ oƵƚůiŶes ƚŚe 
ƉůĂŶ ƚŚĂƚ ƚŚe comƉĂŶǇ iŶƚeŶĚs ƚo Ĩoůůoǁ ƚo Őƌoǁ iƚs ƌeǀeŶƵes͘ � ďƵsiŶess ƉůĂŶ is Ăůso Ă ǀeƌǇ imƉoƌƚĂŶƚ ƚooů Ĩoƌ 
ŐeƫŶŐ ƚŚe iŶƚeƌesƚ oĨ ŬeǇ emƉůoǇees oƌ ĨƵƚƵƌe iŶǀesƚoƌs͘ 

� ďƵsiŶess ƉůĂŶ ƚǇƉicĂůůǇ comƉƌises oĨ eiŐŚƚ eůemeŶƚs͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ůemeŶƚs oĨ Ă �ƵsiŶess WůĂŶs͘ dŚe eǆecƵtiǀe sƵmmĂƌǇ Ĩoůůoǁs ƚŚe tiƚůe ƉĂŐe͘ 

dŚe sƵmmĂƌǇ sŚoƵůĚ cůeĂƌůǇ sƚĂƚe ǇoƵƌ Ěesiƌes Ăs ƚŚe ďƵsiŶess oǁŶeƌ iŶ Ă sŚoƌƚ ĂŶĚ ďƵsiŶessůiŬe ǁĂǇ͘ /ƚ is ĂŶ 
oǀeƌǀieǁ oĨ ǇoƵƌ ďƵsiŶess ĂŶĚ ǇoƵƌ ƉůĂŶs͘ /ĚeĂůůǇ ƚŚis sŚoƵůĚ Ŷoƚ ďe moƌe ƚŚĂŶ ϭͲϮ ƉĂŐes͘

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ zoƵƌ �ǆecƵtiǀe ^ƵmmĂƌǇ sŚoƵůĚ iŶcůƵĚe͗

•  dŚe MissioŶ ^ƚĂƚemeŶƚ͗ �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ ǇoƵƌ ďƵsiŶess is Ăůů ĂďoƵƚ͘ 

•  �ǆĂmƉůe͗ EiŬe s͛ MissioŶ ^ƚĂƚemeŶƚ 

•  EiŬe s͛ missioŶ sƚĂƚemeŶƚ is ͞do ďƌiŶŐ iŶsƉiƌĂtioŶ ĂŶĚ iŶŶoǀĂtioŶ ƚo eǀeƌǇ ĂƚŚůeƚe iŶ ƚŚe ǁoƌůĚ͘͟  

•  ComƉĂŶǇ /ŶĨoƌmĂtioŶ͗ WƌoǀiĚe iŶĨoƌmĂtioŶ ůiŬe ǁŚeŶ ǇoƵƌ ďƵsiŶess ǁĂs ĨoƌmeĚ͕ ƚŚe ŶĂmes ĂŶĚ ƌoůes oĨ ƚŚe 
ĨoƵŶĚeƌs͕ ƚŚe ŶƵmďeƌ oĨ emƉůoǇees͕ ǇoƵƌ ďƵsiŶess ůocĂtioŶ;sͿ eƚc͘ 

•  'ƌoǁƚŚ ,iŐŚůiŐŚƚs͗ MeŶtioŶ eǆĂmƉůes oĨ comƉĂŶǇ ŐƌoǁƚŚ͘ hse ŐƌĂƉŚs ĂŶĚ cŚĂƌƚs ǁŚeƌe Ɖossiďůe͘ 

•  zoƵƌ WƌoĚƵcƚsͬ^eƌǀices͗ Descƌiďe ƚŚe ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices ƉƌoǀiĚeĚ͘ 

•  &iŶĂŶciĂů /ŶĨoƌmĂtioŶ͗ WƌoǀiĚe ĚeƚĂiůs oŶ cƵƌƌeŶƚ ďĂŶŬ ĂŶĚ iŶǀesƚoƌs͘ 

•  ^ƵmmĂƌiǌe ĨƵƚƵƌe ƉůĂŶs͗ Descƌiďe ǁŚeƌe ǇoƵ see ǇoƵƌ ďƵsiŶess iŶ ƚŚe ĨƵƚƵƌe͘ 

Business	Description	

dŚe secoŶĚ sectioŶ oĨ ǇoƵƌ ďƵsiŶess ƉůĂŶ ŶeeĚs ƚo ƉƌoǀiĚe Ă ĚeƚĂiůeĚ ƌeǀieǁ oĨ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ eůemeŶƚs oĨ ǇoƵƌ 
ďƵsiŶess͘ dŚis ǁiůů ŚeůƉ ƉoƚeŶtiĂů iŶǀesƚoƌs ƚo coƌƌecƚůǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǇoƵƌ ďƵsiŶess ŐoĂů ĂŶĚ ƚŚe ƵŶiƋƵeŶess oĨ ǇoƵƌ 
oīeƌiŶŐ͘

zoƵƌ �ƵsiŶess DescƌiƉtioŶ sŚoƵůĚ iŶcůƵĚe͗ 

•  � ĚescƌiƉtioŶ oĨ ƚŚe ŶĂƚƵƌe oĨ ǇoƵƌ ďƵsiŶess 

•  dŚe mĂƌŬeƚ ŶeeĚs ƚŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe ĂimiŶŐ ƚo sĂtisĨǇ 

•  dŚe ǁĂǇs iŶ ǁŚicŚ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚs ĂŶĚ seƌǀices meeƚ ƚŚese ŶeeĚs 

•  dŚe sƉeciĮc coŶsƵmeƌs ĂŶĚ oƌŐĂŶiǌĂtioŶs ƚŚĂƚ ǇoƵ iŶƚeŶĚ ƚo seƌǀe 
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•  zoƵƌ sƉeciĮc comƉetitiǀe ĂĚǀĂŶƚĂŐes 

Market Analysis 

dŚe mĂƌŬeƚ ĂŶĂůǇsis sectioŶ ƵsƵĂůůǇ Ĩoůůoǁs ƚŚe ďƵsiŶess ĚescƌiƉtioŶ͘ dŚe Ăim oĨ ƚŚis sectioŶ is ƚo sŚoǁcĂse ǇoƵƌ 
iŶĚƵsƚƌǇ ĂŶĚ mĂƌŬeƚ ŬŶoǁůeĚŐe͘ dŚis is Ăůso ƚŚe sectioŶ ǁŚeƌe ǇoƵ sŚoƵůĚ ůĂǇ ĚoǁŶ ǇoƵƌ ƌeseĂƌcŚ ĮŶĚiŶŐs ĂŶĚ 
coŶcůƵsioŶs͘ 

zoƵƌ MĂƌŬeƚ �ŶĂůǇsis sŚoƵůĚ iŶcůƵĚe͗ 

•  zoƵƌ iŶĚƵsƚƌǇ ĚescƌiƉtioŶ ĂŶĚ oƵƚůooŬ 

•  /ŶĨoƌmĂtioŶ oŶ ǇoƵƌ ƚĂƌŐeƚ mĂƌŬeƚ 

•  dŚe ŶeeĚs ĂŶĚ ĚemoŐƌĂƉŚics oĨ ǇoƵƌ ƚĂƌŐeƚ ĂƵĚieŶce 

•  dŚe siǌe oĨ ǇoƵƌ ƚĂƌŐeƚ mĂƌŬeƚ 

•  dŚe ĂmoƵŶƚ oĨ mĂƌŬeƚ sŚĂƌe ǇoƵ ǁĂŶƚ ƚo cĂƉƚƵƌe 

•  zoƵƌ ƉƌiciŶŐ sƚƌƵcƚƵƌe 

•  zoƵƌ comƉetitiǀe ĂŶĂůǇsis 

•  �ŶǇ ƌeŐƵůĂƚoƌǇ ƌeƋƵiƌemeŶƚs 

Organization	&	Management	

dŚis sectioŶ sŚoƵůĚ come immeĚiĂƚeůǇ ĂŌeƌ ƚŚe MĂƌŬeƚ �ŶĂůǇsis͘ zoƵƌ KƌŐĂŶiǌĂtioŶ Θ MĂŶĂŐemeŶƚ sectioŶ 
sŚoƵůĚ iŶcůƵĚe͗ 

•  zoƵƌ comƉĂŶǇ s͛ oƌŐĂŶiǌĂtioŶĂů sƚƌƵcƚƵƌe 

•  DeƚĂiůs oĨ ǇoƵƌ comƉĂŶǇ s͛ oǁŶeƌsŚiƉ 

•  DeƚĂiůs oĨ ǇoƵƌ mĂŶĂŐemeŶƚ ƚeĂm 

•  YƵĂůiĮcĂtioŶs oĨ ǇoƵƌ ďoĂƌĚ oĨ Ěiƌecƚoƌs 

•  DeƚĂiůeĚ ĚescƌiƉtioŶs oĨ eĂcŚ ĚiǀisioŶͬĚeƉĂƌƚmeŶƚ ĂŶĚ iƚs ĨƵŶctioŶ 

•  dŚe sĂůĂƌǇ ĂŶĚ ďeŶeĮƚs ƉĂcŬĂŐe ƚŚĂƚ ǇoƵ oīeƌ ǇoƵƌ ƉeoƉůe 

•  dŚe iŶceŶtiǀes ƚŚĂƚ ǇoƵ oīeƌ 

Service or Product Line 

dŚe Ŷeǆƚ sectioŶ is ƚŚe seƌǀice oƌ ƉƌoĚƵcƚ ůiŶe sectioŶ͘ dŚis is ǁŚeƌe ǇoƵ Ěescƌiďe ǇoƵƌ seƌǀice oƌ ƉƌoĚƵcƚ͕ ĂŶĚ 
sƚƌess oŶ ƚŚeiƌ ďeŶeĮƚs ƚo ƉoƚeŶtiĂů ĂŶĚ cƵƌƌeŶƚ cƵsƚomeƌs͘ �ǆƉůĂiŶ iŶ ĚeƚĂiů ǁŚǇ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ oĨ cŚoice ǁiůů ĨƵůĮůů 
ƚŚe ŶeeĚs oĨ ǇoƵƌ ƚĂƌŐeƚ ĂƵĚieŶce͘ 

zoƵƌ ^eƌǀice oƌ WƌoĚƵcƚ >iŶe sectioŶ sŚoƵůĚ iŶcůƵĚe͗ 

•  � ĚescƌiƉtioŶ oĨ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚͬseƌǀice 

•  � ĚescƌiƉtioŶ oĨ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice s͛ ůiĨe cǇcůe

•  � ůisƚ oĨ ĂŶǇ coƉǇƌiŐŚƚ oƌ ƉĂƚeŶƚ ĮůiŶŐs 

•  � ĚescƌiƉtioŶ oĨ ĂŶǇ RΘD Ăctiǀities ƚŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe iŶǀoůǀeĚ iŶ oƌ ƉůĂŶŶiŶŐ 

Marketing	&	Sales	

KŶce ƚŚe ^eƌǀice oƌ WƌoĚƵcƚ >iŶe sectioŶ oĨ ǇoƵƌ ƉůĂŶ ŚĂs ďeeŶ comƉůeƚeĚ͕ ǇoƵ sŚoƵůĚ sƚĂƌƚ oŶ ƚŚe ĚescƌiƉtioŶ oĨ 
ƚŚe mĂƌŬetiŶŐ ĂŶĚ sĂůes mĂŶĂŐemeŶƚ sƚƌĂƚeŐǇ Ĩoƌ ǇoƵƌ ďƵsiŶess͘ 
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zoƵƌ MĂƌŬetiŶŐ sectioŶ sŚoƵůĚ iŶcůƵĚe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ sƚƌĂƚeŐies͗ 

• Market	penetration	strategy:	dŚis sƚƌĂƚeŐǇ ĨocƵses oŶ seůůiŶŐ ǇoƵƌ eǆistiŶŐ ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices iŶ eǆistiŶŐ 
mĂƌŬeƚs͕ iŶ oƌĚeƌ ƚo iŶcƌeĂse ǇoƵƌ mĂƌŬeƚ sŚĂƌe͘ 

• Growth strategy: dŚis sƚƌĂƚeŐǇ ĨocƵses oŶ iŶcƌeĂsiŶŐ ƚŚe ĂmoƵŶƚ oĨ mĂƌŬeƚ sŚĂƌe͕ eǀeŶ iĨ iƚ ƌeĚƵces eĂƌŶiŶŐs 
iŶ ƚŚe sŚoƌƚͲƚeƌm͘ 

• Channels	of	distribution	strategy:	dŚese cĂŶ ďe ǁŚoůesĂůeƌs͕ ƌeƚĂiůeƌs͕ ĚisƚƌiďƵƚeƌs ĂŶĚ eǀeŶ ƚŚe iŶƚeƌŶeƚ͘ 

• Communication	strategy:	dŚese cĂŶ ďe ǁƌiƩeŶ sƚƌĂƚeŐies ;eͲmĂiů͕ ƚeǆƚ͕ cŚĂƚͿ͕ oƌĂů sƚƌĂƚeŐies ;ƉŚoŶe cĂůůs͕ 
ǀiĚeo cŚĂƚs͕ ĨĂceͲƚoͲĨĂce coŶǀeƌsĂtioŶsͿ͕ ŶoŶͲǀeƌďĂů sƚƌĂƚeŐies ;ďoĚǇ ůĂŶŐƵĂŐe͕ ĨĂciĂů eǆƉƌessioŶs͕ ƚoŶe oĨ 
ǀoiceͿ ĂŶĚ ǀisƵĂů sƚƌĂƚeŐies ;siŐŶs͕ ǁeďƉĂŐes͕ iůůƵsƚƌĂtioŶsͿ͘ 

zoƵƌ ^Ăůes sectioŶ sŚoƵůĚ iŶcůƵĚe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ iŶĨoƌmĂtioŶ͗ 

•  � sĂůesĨoƌce sƚƌĂƚeŐǇ͗ dŚis sƚƌĂƚeŐǇ ĨocƵses oŶ iŶcƌeĂsiŶŐ ƚŚe ƌeǀeŶƵe oĨ ƚŚe eŶƚeƌƉƌise͘ 

•  � ďƌeĂŬĚoǁŶ oĨ ǇoƵƌ sĂůes Ăctiǀities͗ dŚis meĂŶs ĚeƚĂiůiŶŐ oƵƚ Śoǁ ǇoƵ iŶƚeŶĚ ƚo seůů ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices 
ʹ ǁiůů ǇoƵ seůů iƚ oŋiŶe oƌ oŶůiŶe͕ Śoǁ mĂŶǇ ƵŶiƚs Ěo ǇoƵ iŶƚeŶĚ ƚo seůů͕ ǁŚĂƚ Ɖƌice Ěo ǇoƵ ƉůĂŶ ƚo seůů eĂcŚ 
ƵŶiƚ Ăƚ͕ eƚc͘ 

Funding Request 

dŚis sectioŶ is sƉeciĮcĂůůǇ Ĩoƌ ƚŚose ǁŚo ƌeƋƵiƌe ĨƵŶĚiŶŐ Ĩoƌ ƚŚeiƌ ǀeŶƚƵƌe͘ dŚe &ƵŶĚiŶŐ ReƋƵesƚ sectioŶ sŚoƵůĚ 
iŶcůƵĚe ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ iŶĨoƌmĂtioŶ͗ 

•  ,oǁ mƵcŚ ĨƵŶĚiŶŐ ǇoƵ cƵƌƌeŶƚůǇ ƌeƋƵiƌe͘ 

•  ,oǁ mƵcŚ ĨƵŶĚiŶŐ ǇoƵ ǁiůů ƌeƋƵiƌe oǀeƌ ƚŚe Ŷeǆƚ Įǀe ǇeĂƌs͘ dŚis ǁiůů ĚeƉeŶĚ oŶ ǇoƵƌ ůoŶŐͲ ƚeƌm ŐoĂůs͘ 

•  dŚe ƚǇƉe oĨ ĨƵŶĚiŶŐ ǇoƵ ǁĂŶƚ ĂŶĚ Śoǁ ǇoƵ ƉůĂŶ ƚo Ƶse iƚ͘ Do ǇoƵ ǁĂŶƚ ĨƵŶĚiŶŐ ƚŚĂƚ cĂŶ ďe ƵseĚ oŶůǇ Ĩoƌ Ă 
sƉeciĮc ƉƵƌƉose͕ oƌ ĨƵŶĚiŶŐ ƚŚĂƚ cĂŶ ďe ƵseĚ Ĩoƌ ĂŶǇ ŬiŶĚ oĨ ƌeƋƵiƌemeŶƚ͍ 

•  ^ƚƌĂƚeŐic ƉůĂŶs Ĩoƌ ƚŚe ĨƵƚƵƌe͘ dŚis ǁiůů iŶǀoůǀe ĚeƚĂiůiŶŐ oƵƚ ǇoƵƌ ůoŶŐͲƚeƌm ƉůĂŶs ʹ ǁŚĂƚ ƚŚese ƉůĂŶs Ăƌe ĂŶĚ 
Śoǁ mƵcŚ moŶeǇ ǇoƵ ǁiůů ƌeƋƵiƌe ƚo ƉƵƚ ƚŚese ƉůĂŶs iŶ motioŶs͘ 

•  ,isƚoƌicĂů ĂŶĚ ƉƌosƉectiǀe ĮŶĂŶciĂů iŶĨoƌmĂtioŶ͘ dŚis cĂŶ ďe ĚoŶe ďǇ cƌeĂtiŶŐ ĂŶĚ mĂiŶƚĂiŶiŶŐ Ăůů ǇoƵƌ 
ĮŶĂŶciĂů ƌecoƌĚs͕ ƌiŐŚƚ Ĩƌom ƚŚe momeŶƚ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise sƚĂƌƚeĚ͕ ƚo ƚŚe ƉƌeseŶƚ ĚĂǇ͘ DocƵmeŶƚs ƌeƋƵiƌeĚ 
Ĩoƌ ƚŚis Ăƌe ǇoƵƌ ďĂůĂŶce sŚeeƚ ǁŚicŚ coŶƚĂiŶs ĚeƚĂiůs oĨ ǇoƵƌ comƉĂŶǇ s͛ Ăsseƚs ĂŶĚ ůiĂďiůities͕ ǇoƵƌ iŶcome 
sƚĂƚemeŶƚ ǁŚicŚ ůisƚs ǇoƵƌ comƉĂŶǇ s͛ ƌeǀeŶƵes͕ eǆƉeŶses ĂŶĚ Ŷeƚ iŶcome Ĩoƌ ƚŚe ǇeĂƌ͕  ǇoƵƌ ƚĂǆ ƌeƚƵƌŶs 
;ƵsƵĂůůǇ Ĩoƌ ƚŚe ůĂsƚ ƚŚƌee ǇeĂƌsͿ ĂŶĚ ǇoƵƌ cĂsŚ Ňoǁ ďƵĚŐeƚ ǁŚicŚ ůisƚs ƚŚe cĂsŚ ƚŚĂƚ cĂme iŶ͕ ƚŚe cĂsŚ ƚŚĂƚ 
ǁeŶƚ oƵƚ ĂŶĚ sƚĂƚes ǁŚeƚŚeƌ ǇoƵ ŚĂĚ Ă cĂsŚ ĚeĮciƚ ;ŶeŐĂtiǀe ďĂůĂŶceͿ oƌ sƵƌƉůƵs ;Ɖositiǀe ďĂůĂŶceͿ Ăƚ ƚŚe 
eŶĚ oĨ eĂcŚ moŶƚŚ͘ 

Financial Planning 

�eĨoƌe ǇoƵ ďeŐiŶ ďƵiůĚiŶŐ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise͕ ǇoƵ ŶeeĚ ƚo ƉůĂŶ ǇoƵƌ ĮŶĂŶces͘ dĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ ƚŚe sƚeƉs Ĩoƌ ĮŶĂŶciĂů 
ƉůĂŶŶiŶŐ͗ 

•  Step 1: CƌeĂƚe Ă ĮŶĂŶciĂů ƉůĂŶ͘ dŚis sŚoƵůĚ iŶcůƵĚe ǇoƵƌ ŐoĂůs͕ sƚƌĂƚeŐies ĂŶĚ timeůiŶes Ĩoƌ ĂccomƉůisŚiŶŐ 
ƚŚese ŐoĂůs͘

•  Step 2: KƌŐĂŶiǌe Ăůů ǇoƵƌ imƉoƌƚĂŶƚ ĮŶĂŶciĂů ĚocƵmeŶƚs͘ MĂiŶƚĂiŶ Ă Įůe ƚo ŚoůĚ ǇoƵƌ iŶǀesƚmeŶƚ ĚeƚĂiůs͕ 
ďĂŶŬ sƚĂƚemeŶƚs͕ ƚĂǆ ƉĂƉeƌs͕ cƌeĚiƚ cĂƌĚ ďiůůs͕ iŶsƵƌĂŶce ƉĂƉeƌs ĂŶĚ ĂŶǇ oƚŚeƌ ĮŶĂŶciĂů ƌecoƌĚs͘ 

•  Step 3: CĂůcƵůĂƚe ǇoƵƌ Ŷeƚ ǁoƌƚŚ͘ dŚis meĂŶs ĮŐƵƌe oƵƚ ǁŚĂƚ ǇoƵ oǁŶ ;Ăsseƚs ůiŬe ǇoƵƌ ŚoƵse͕ ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚs͕ 
iŶǀesƚmeŶƚs eƚc͘Ϳ͕ ĂŶĚ ƚŚeŶ sƵďƚƌĂcƚ ǁŚĂƚ ǇoƵ oǁe ;ůiĂďiůities ůiŬe ůoĂŶs͕ ƉeŶĚiŶŐ cƌeĚiƚ cĂƌĚ ĂmoƵŶƚs eƚc͘Ϳ 
ƚŚe ĂmoƵŶƚ ǇoƵ Ăƌe ůeŌ ǁiƚŚ is ǇoƵƌ Ŷeƚ ǁoƌƚŚ͘ 
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•  Step 4: MĂŬe Ă sƉeŶĚiŶŐ ƉůĂŶ͘ dŚis meĂŶs ǁƌiƚe ĚoǁŶ iŶ ĚeƚĂiů ǁŚeƌe ǇoƵƌ moŶeǇ ǁiůů come Ĩƌom͕ ĂŶĚ 
ǁŚeƌe iƚ ǁiůů Őo͘ 

•  Step 5: �ƵiůĚ ĂŶ emeƌŐeŶcǇ ĨƵŶĚ͘ � ŐooĚ emeƌŐeŶcǇ ĨƵŶĚ coŶƚĂiŶs eŶoƵŐŚ moŶeǇ ƚo coǀeƌ Ăƚ ůeĂsƚ ϲ moŶƚŚs͛ 
ǁoƌƚŚ oĨ eǆƉeŶses͘ 

•  Step 6: ^eƚ ƵƉ ǇoƵƌ iŶsƵƌĂŶce͘ /ŶsƵƌĂŶce ƉƌoǀiĚes ůoŶŐ ƚeƌm ĮŶĂŶciĂů secƵƌiƚǇ ĂŶĚ Ɖƌoƚecƚs ǇoƵ ĂŐĂiŶsƚ ƌisŬ 

Risk Management 

�s ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͕  iƚ is cƌiticĂů ƚŚĂƚ ǇoƵ eǀĂůƵĂƚe ƚŚe ƌisŬs iŶǀoůǀeĚ ǁiƚŚ ƚŚe ƚǇƉe oĨ eŶƚeƌƉƌise ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁĂŶƚ ƚo 
sƚĂƌƚ͕ ďeĨoƌe ǇoƵ ďeŐiŶ seƫŶŐ ƵƉ ǇoƵƌ comƉĂŶǇ͘ KŶce ǇoƵ ŚĂǀe iĚeŶtiĮeĚ ƉoƚeŶtiĂů ƌisŬs͕ ǇoƵ cĂŶ ƚĂŬe sƚeƉs ƚo 
ƌeĚƵce ƚŚem͘ ^ome ǁĂǇs ƚo mĂŶĂŐe ƌisŬs Ăƌe͗ 

•  ReseĂƌcŚ simiůĂƌ ďƵsiŶess ĂŶĚ ĮŶĚ oƵƚ ĂďoƵƚ ƚŚeiƌ ƌisŬs ĂŶĚ Śoǁ ƚŚeǇ ǁeƌe miŶimiǌeĚ͘ 

•  �ǀĂůƵĂƚe cƵƌƌeŶƚ mĂƌŬeƚ ƚƌeŶĚs ĂŶĚ ĮŶĚ oƵƚ iĨ simiůĂƌ ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices ƚŚĂƚ ůĂƵŶcŚeĚ Ă ǁŚiůe ĂŐo Ăƌe stiůů 
ďeiŶŐ ǁeůů ƌeceiǀeĚ ďǇ ƚŚe ƉƵďůic͘ 

•  dŚiŶŬ ĂďoƵƚ ǁŚeƚŚeƌ ǇoƵ ƌeĂůůǇ ŚĂǀe ƚŚe ƌeƋƵiƌeĚ eǆƉeƌtise ƚo ůĂƵŶcŚ ǇoƵƌ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice͘ 

•  �ǆĂmiŶe ǇoƵƌ ĮŶĂŶces ĂŶĚ see iĨ ǇoƵ ŚĂǀe eŶoƵŐŚ iŶcome ƚo sƚĂƌƚ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise͘ 

•  �e ĂǁĂƌe oĨ ƚŚe cƵƌƌeŶƚ sƚĂƚe oĨ ƚŚe ecoŶomǇ͕  coŶsiĚeƌ Śoǁ ƚŚe ecoŶomǇ mĂǇ cŚĂŶŐe oǀeƌ time͕ ĂŶĚ ƚŚiŶŬ 
ĂďoƵƚ Śoǁ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise ǁiůů ďe ĂīecƚeĚ ďǇ ĂŶǇ oĨ ƚŚose cŚĂŶŐes͘ 

•  CƌeĂƚe Ă ĚeƚĂiůeĚ ďƵsiŶess ƉůĂŶ͘ 

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁŚĂƚ /ŶĨoƌmĂtioŶ ^ŚoƵůĚ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs Kīeƌ �ĂŶŬs Ĩoƌ &ƵŶĚiŶŐ͘ tŚeŶ ĂƉƉƌoĂcŚiŶŐ Ă 

ďĂŶŬ͕ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs mƵsƚ ŚĂǀe Ă cůeĂƌ iĚeĂ oĨ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ cƌiƚeƌiĂ ƚŚĂƚ ďĂŶŬs Ƶse ƚo scƌeeŶ͕ ƌĂƚe ĂŶĚ Ɖƌocess 
ůoĂŶ ĂƉƉůicĂtioŶs͘ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs mƵsƚ Ăůso ďe ĂǁĂƌe oĨ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ƉƌoǀiĚiŶŐ ďĂŶŬs ǁiƚŚ ĂccƵƌĂƚe ĂŶĚ 
coƌƌecƚ iŶĨoƌmĂtioŶ͘

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ /ƚ is Ŷoǁ eĂsieƌ ƚŚĂŶ eǀeƌ Ĩoƌ ĮŶĂŶciĂů iŶstiƚƵtioŶs ƚo ƚƌĂcŬ ĂŶǇ ĚeĨĂƵůƚ ďeŚĂǀioƵƌ oĨ ůoĂŶ ĂƉƉůicĂŶƚs͘ 
�ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ůooŬiŶŐ Ĩoƌ ĨƵŶĚiŶŐ Ĩƌom ďĂŶŬs mƵsƚ ƉƌoǀiĚe ďĂŶŬs ǁiƚŚ iŶĨoƌmĂtioŶ ƌeůĂtiŶŐ ƚo ƚŚeiƌ ŐeŶeƌĂů 
cƌeĚeŶtiĂůs͕ ĮŶĂŶciĂů siƚƵĂtioŶ ĂŶĚ ŐƵĂƌĂŶƚees oƌ coůůĂƚeƌĂůs ƚŚĂƚ cĂŶ ďe oīeƌeĚ͘ 

General	Credentials

dŚis is ǁŚeƌe ǇoƵ͕ Ăs ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ͕  ƉƌoǀiĚe ƚŚe ďĂŶŬ ǁiƚŚ ďĂcŬŐƌoƵŶĚ iŶĨoƌmĂtioŶ oŶ ǇoƵƌseůĨ͘  ^ƵcŚ 
iŶĨoƌmĂtioŶ iŶcůƵĚes͗ 

• Letter(s)	of	Introduction:	dŚis ůeƩeƌ sŚoƵůĚ ďe ǁƌiƩeŶ ďǇ Ă ƌesƉecƚeĚ ďƵsiŶess ƉeƌsoŶ ǁŚo ŬŶoǁs ǇoƵ ǁeůů 
eŶoƵŐŚ ƚo iŶƚƌoĚƵce ǇoƵ͘ dŚe Ăim oĨ ƚŚis ůeƩeƌ is seƚ Ăcƌoss ǇoƵƌ ĂcŚieǀemeŶƚs ĂŶĚ ǀoƵcŚ Ĩoƌ ǇoƵƌ cŚĂƌĂcƚeƌ 
ĂŶĚ iŶƚeŐƌiƚǇ͘ 

• Your	 Profile: dŚis is ďĂsicĂůůǇ ǇoƵƌ ƌesƵme͘ zoƵ ŶeeĚ ƚo Őiǀe ƚŚe ďĂŶŬ Ă ŐooĚ iĚeĂ oĨ ǇoƵƌ eĚƵcĂtioŶĂů 
ĂcŚieǀemeŶƚs͕ ƉƌoĨessioŶĂů ƚƌĂiŶiŶŐ͕ ƋƵĂůiĮcĂtioŶs͕ emƉůoǇmeŶƚ ƌecoƌĚ ĂŶĚ ĂcŚieǀemeŶƚs͘ 
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• Business Brochure: � ďƵsiŶess ďƌocŚƵƌe ƚǇƉicĂůůǇ ƉƌoǀiĚes iŶĨoƌmĂtioŶ oŶ comƉĂŶǇ ƉƌoĚƵcƚs͕ cůieŶƚs͕ Śoǁ 
ůoŶŐ ƚŚe ďƵsiŶess ŚĂs ďeeŶ ƌƵŶŶiŶŐ Ĩoƌ eƚc͘ 

• Bank and Other References: /Ĩ ǇoƵ ŚĂǀe ĂŶ ĂccoƵŶƚ ǁiƚŚ ĂŶoƚŚeƌ ďĂŶŬ͕ ƉƌoǀiĚiŶŐ ƚŚose ďĂŶŬ ƌeĨeƌeŶces is Ă 
ŐooĚ iĚeĂ͘ 

• Proof	of	Company	Ownership	or	Registration: /Ŷ some cĂses͕ ǇoƵ mĂǇ ŶeeĚ ƚo ƉƌoǀiĚe ƚŚe ďĂŶŬ ǁiƚŚ ƉƌooĨ 
oĨ comƉĂŶǇ oǁŶeƌsŚiƉ ĂŶĚ ƌeŐisƚƌĂtioŶ͘ � ůisƚ oĨ Ăsseƚs ĂŶĚ ůiĂďiůities mĂǇ Ăůso ďe ƌeƋƵiƌeĚ͘ 

Financial	Situation

�ĂŶŬs ǁiůů eǆƉecƚ cƵƌƌeŶƚ ĮŶĂŶciĂů iŶĨoƌmĂtioŶ oŶ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise͘ dŚe sƚĂŶĚĂƌĚ ĮŶĂŶciĂů ƌeƉoƌƚs ǇoƵ sŚoƵůĚ ďe 
ƉƌeƉĂƌeĚ ǁiƚŚ Ăƌe͗ 

•  �ĂůĂŶce ^Śeeƚ 

•  WƌoĮƚͲĂŶĚͲ>oss �ccoƵŶƚ 

•  CĂsŚͲ&ůoǁ ^ƚĂƚemeŶƚ 

•  WƌoũecƚeĚ ^Ăůes ĂŶĚ ReǀeŶƵes 

•  �ƵsiŶess WůĂŶ 

•  &eĂsiďiůiƚǇ ^ƚƵĚǇ 

Guarantees or Collaterals 

hsƵĂůůǇ ďĂŶŬs ǁiůů ƌeĨƵse ƚo ŐƌĂŶƚ ǇoƵ Ă ůoĂŶ ǁiƚŚoƵƚ secƵƌiƚǇ͘ zoƵ cĂŶ oīeƌ Ăsseƚs ǁŚicŚ ƚŚe ďĂŶŬ cĂŶ seiǌe ĂŶĚ 
seůů oī iĨ ǇoƵ Ěo Ŷoƚ ƌeƉĂǇ ƚŚe ůoĂŶ͘ &iǆeĚ Ăsseƚs ůiŬe mĂcŚiŶeƌǇ͕  eƋƵiƉmeŶƚ͕ ǀeŚicůes eƚc͘ Ăƌe Ăůso coŶsiĚeƌeĚ ƚo 
ďe secƵƌiƚǇ Ĩoƌ ůoĂŶs͘

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe ůĂŶĚiŶŐ cƌiƚeƌiĂ oĨ ďĂŶŬs͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ zoƵƌ ƌeƋƵesƚ Ĩoƌ ĨƵŶĚiŶŐ ǁiůů ŚĂǀe Ă ŚiŐŚeƌ cŚĂŶce oĨ sƵccess iĨ ǇoƵ cĂŶ sĂtisĨǇ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ůeŶĚiŶŐ 
cƌiƚeƌiĂ͗

•  'ooĚ cĂsŚ Ňoǁ 

•  �ĚeƋƵĂƚe sŚĂƌeŚoůĚeƌs͛ ĨƵŶĚs 

•  �ĚeƋƵĂƚe secƵƌiƚǇ

•  �ǆƉeƌieŶce iŶ ďƵsiŶess 

•  'ooĚ ƌeƉƵƚĂtioŶ 

The Procedure 

do ĂƉƉůǇ Ĩoƌ ĨƵŶĚiŶŐ ƚŚe ĨoůůoǁiŶŐ ƉƌoceĚƵƌe ǁiůů ŶeeĚ ƚo ďe ĨoůůoǁeĚ͘ 
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Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ ƚŚe �ŶƚeƌƉƌise MĂŶĂŐemeŶƚ͘ do mĂŶĂŐe ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise eīectiǀeůǇ ǇoƵ ŶeeĚ ƚo 

ůooŬ Ăƚ mĂŶǇ ĚiīeƌeŶƚ ĂsƉecƚs͕ ƌiŐŚƚ Ĩƌom mĂŶĂŐiŶŐ ƚŚe ĚĂǇͲƚoͲĚĂǇ Ăctiǀities ƚo ĮŐƵƌiŶŐ oƵƚ Śoǁ ƚo ŚĂŶĚůe Ă 
ůĂƌŐe scĂůe eǀeŶƚ͘  

Elaborate 

•  ^Ƶďmiƚ ǇoƵƌ ĂƉƉůicĂtioŶ Ĩoƌm ĂŶĚ Ăůů oƚŚeƌ ƌeƋƵiƌeĚ ĚocƵmeŶƚs ƚo ƚŚe ďĂŶŬ͘ 

•  dŚe ďĂŶŬ ǁiůů cĂƌeĨƵůůǇ Ăssess ǇoƵƌ cƌeĚiƚ ǁoƌƚŚiŶess ĂŶĚ ĂssiŐŶ ƌĂtiŶŐs ďǇ ĂŶĂůǇǌiŶŐ ǇoƵƌ ďƵsiŶess iŶĨoƌmĂtioŶ 
ǁiƚŚ ƌesƉecƚ ƚo ƉĂƌĂmeƚeƌs ůiŬe mĂŶĂŐemeŶƚ͕ ĮŶĂŶciĂů͕ oƉeƌĂtioŶĂů ĂŶĚ iŶĚƵsƚƌǇ iŶĨoƌmĂtioŶ Ăs ǁeůů Ăs ƉĂsƚ 
ůoĂŶ ƉeƌĨoƌmĂŶce͘ 

•  dŚe ďĂŶŬ ǁiůů mĂŬe Ă ĚecisioŶ Ăs ƚo ǁŚeƚŚeƌ oƌ Ŷoƚ ǇoƵ sŚoƵůĚ ďe ŐiǀeŶ ĨƵŶĚiŶŐ͘ 

deůů ƚŚem ʹ >eƚ s͛ ƚĂŬe Ă ůooŬ Ăƚ some simƉůe sƚeƉs ƚo mĂŶĂŐe ǇoƵƌ comƉĂŶǇ eīectiǀeůǇ͘

Step 1: Use your leadership skills and ask for advice when required. 
>eƚ s͛ ƚĂŬe ƚŚe eǆĂmƉůe oĨ RĂmƵ͕ ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ ǁŚo ŚĂs ƌeceŶƚůǇ sƚĂƌƚeĚ Śis oǁŶ eŶƚeƌƉƌise͘ RĂmƵ ŚĂs ŐooĚ 
ůeĂĚeƌsŚiƉ sŬiůůs ʹ Śe is ŚoŶesƚ͕ commƵŶicĂƚes ǁeůů͕ ŬŶoǁs Śoǁ ƚo ĚeůeŐĂƚe ǁoƌŬ eƚc͘ dŚese ůeĂĚeƌsŚiƉ sŬiůůs 
ĚeĮŶiƚeůǇ ŚeůƉ RĂmƵ iŶ ƚŚe mĂŶĂŐemeŶƚ oĨ Śis eŶƚeƌƉƌise͘ ,oǁeǀeƌ͕  sometimes RĂmƵ comes Ăcƌoss siƚƵĂtioŶs 
ƚŚĂƚ Śe is ƵŶsƵƌe Śoǁ ƚo ŚĂŶĚůe͘ tŚĂƚ sŚoƵůĚ RĂmƵ Ěo iŶ ƚŚis cĂse͍ KŶe soůƵtioŶ is Ĩoƌ Śim ƚo ĮŶĚ Ă moƌe 
eǆƉeƌieŶceĚ mĂŶĂŐeƌ ǁŚo is ǁiůůiŶŐ ƚo meŶƚoƌ Śim͘ �ŶoƚŚeƌ soůƵtioŶ is Ĩoƌ RĂmƵ ƚo Ƶse Śis ŶeƚǁoƌŬiŶŐ sŬiůůs so 
ƚŚĂƚ Śe cĂŶ coŶŶecƚ ǁiƚŚ mĂŶĂŐeƌs Ĩƌom oƚŚeƌ oƌŐĂŶiǌĂtioŶs͕ ǁŚo cĂŶ Őiǀe Śim ĂĚǀice oŶ Śoǁ ƚo ŚĂŶĚůe sƵcŚ 
siƚƵĂtioŶs͘ 

Step 2: Divide your work amongst others – realize that you cannot handle everything yourself. 
�ǀeŶ ƚŚe mosƚ sŬiůůeĚ mĂŶĂŐeƌ iŶ ƚŚe ǁoƌůĚ ǁiůů Ŷoƚ ďe Ăďůe ƚo mĂŶĂŐe eǀeƌǇ siŶŐůe ƚĂsŬ ƚŚĂƚ ĂŶ eŶƚeƌƉƌise ǁiůů 
ĚemĂŶĚ oĨ Śim͘ � smĂƌƚ mĂŶĂŐeƌ ŶeeĚs ƚo ƌeĂůiǌe ƚŚĂƚ ƚŚe ŬeǇ ƚo mĂŶĂŐiŶŐ Śis eŶƚeƌƉƌise ůies iŶ Śis ĚiǀiĚiŶŐ Ăůů 
Śis ǁoƌŬ ďeƚǁeeŶ ƚŚose ĂƌoƵŶĚ Śim͘ dŚis is ŬŶoǁŶ Ăs ĚeůeŐĂtioŶ͘ ,oǁeǀeƌ͕  ĚeůeŐĂtiŶŐ is Ŷoƚ eŶoƵŐŚ͘ � mĂŶĂŐeƌ 
mƵsƚ ĚeůeŐĂƚe eīectiǀeůǇ iĨ Śe ǁĂŶƚs ƚo see ƌesƵůƚs͘ dŚis is imƉoƌƚĂŶƚ ďecĂƵse ĚeůeŐĂtiŶŐ͕ ǁŚeŶ ĚoŶe iŶcoƌƌecƚůǇ͕  
cĂŶ ƌesƵůƚ iŶ ǇoƵ cƌeĂtiŶŐ eǀeŶ moƌe ǁoƌŬ Ĩoƌ ǇoƵƌseůĨ͘  do ĚeůeŐĂƚe eīectiǀeůǇ͕  ǇoƵ cĂŶ sƚĂƌƚ ďǇ mĂŬiŶŐ ƚǁo ůisƚs͘ 
KŶe ůisƚ sŚoƵůĚ coŶƚĂiŶ ƚŚe ƚŚiŶŐs ƚŚĂƚ ǇoƵ ŬŶoǁ ǇoƵ ŶeeĚ ƚo ŚĂŶĚůe ǇoƵƌseůĨ͘  dŚe secoŶĚ ůisƚ sŚoƵůĚ coŶƚĂiŶ ƚŚe 
ƚŚiŶŐs ƚŚĂƚ ǇoƵ Ăƌe coŶĮĚeŶƚ cĂŶ ďe ŐiǀeŶ ƚo oƚŚeƌs ƚo mĂŶĂŐe ĂŶĚ ŚĂŶĚůe͘ �esiĚes iŶcoƌƌecƚ ĚeůeŐĂtioŶ͕ ĂŶoƚŚeƌ 
issƵe ƚŚĂƚ mĂǇ Ăƌise is oǀeƌͲĚeůeŐĂtioŶ͘ dŚis meĂŶs ŐiǀiŶŐ ĂǁĂǇ ƚoo mĂŶǇ oĨ ǇoƵƌ ƚĂsŬs ƚo oƚŚeƌs͘ dŚe Ɖƌoďůem 
ǁiƚŚ ƚŚis is͕ ƚŚe moƌe ƚĂsŬs ǇoƵ ĚeůeŐĂƚe͕ ƚŚe moƌe time ǇoƵ ǁiůů sƉeŶĚ ƚƌĂcŬiŶŐ ĂŶĚ moŶiƚoƌiŶŐ ƚŚe ǁoƌŬ ƉƌoŐƌess 
oĨ ƚŚose ǇoƵ ŚĂǀe ŚĂŶĚeĚ ƚŚe ƚĂsŬs ƚo͘ dŚis ǁiůů ůeĂǀe ǇoƵ ǁiƚŚ ǀeƌǇ ůiƩůe time ƚo ĮŶisŚ ǇoƵƌ oǁŶ ǁoƌŬ͘

Step 3: Hire the right people for the job. 
,iƌiŶŐ ƚŚe ƌiŐŚƚ ƉeoƉůe Őoes Ă ůoŶŐ ǁĂǇ ƚoǁĂƌĚs eīectiǀeůǇ mĂŶĂŐiŶŐ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise͘ do Śiƌe ƚŚe ďesƚ ƉeoƉůe 
sƵiƚeĚ Ĩoƌ ƚŚe ũoď͕ ǇoƵ ŶeeĚ ƚo ďe ǀeƌǇ cĂƌeĨƵů ǁiƚŚ ǇoƵƌ iŶƚeƌǀieǁ Ɖƌocess͘ zoƵ sŚoƵůĚ ĂsŬ ƉoƚeŶtiĂů cĂŶĚiĚĂƚes 
ƚŚe ƌiŐŚƚ ƋƵestioŶs ĂŶĚ eǀĂůƵĂƚe ƚŚeiƌ ĂŶsǁeƌs cĂƌeĨƵůůǇ͘ CĂƌƌǇiŶŐ oƵƚ ďĂcŬŐƌoƵŶĚ cŚecŬs is ĂůǁĂǇs Ă ŐooĚ ƉƌĂctice͘ 
RƵŶŶiŶŐ Ă cƌeĚiƚ cŚecŬ is Ăůso Ă ŐooĚ iĚeĂ͕ esƉeciĂůůǇ iĨ ƚŚe ƉeoƉůe ǇoƵ Ăƌe ƉůĂŶŶiŶŐ ƚo Śiƌe ǁiůů ďe ŚĂŶĚůiŶŐ ǇoƵƌ 
moŶeǇ͘ CƌeĂƚe Ă ĚeƚĂiůeĚ ũoď ĚescƌiƉtioŶ Ĩoƌ eĂcŚ ƌoůe ƚŚĂƚ ǇoƵ ǁĂŶƚ ĮůůeĚ ĂŶĚ eŶsƵƌe ƚŚĂƚ Ăůů cĂŶĚiĚĂƚes ŚĂǀe Ă 
cůeĂƌ ĂŶĚ coƌƌecƚ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ oĨ ƚŚe ũoď ĚescƌiƉtioŶ͘ zoƵ sŚoƵůĚ Ăůso ŚĂǀe ĂŶ emƉůoǇee mĂŶƵĂů iŶ ƉůĂce͕ ǁŚeƌe 
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ǇoƵ ƉƵƚ ĚoǁŶ eǀeƌǇ eǆƉecƚĂtioŶ ƚŚĂƚ ǇoƵ ŚĂǀe Ĩƌom ǇoƵƌ emƉůoǇees͘ �ůů ƚŚese ĂctioŶs ǁiůů ŚeůƉ eŶsƵƌe ƚŚĂƚ ƚŚe 
ƌiŐŚƚ ƉeoƉůe Ăƌe ĂƉƉƌoĂcŚeĚ Ĩoƌ ƌƵŶŶiŶŐ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise͘ 

Step	4:	Motivate	your	employees	and	train	them	well.	
zoƵƌ eŶƚeƌƉƌise cĂŶ oŶůǇ ďe mĂŶĂŐeĚ eīectiǀeůǇ iĨ ǇoƵƌ emƉůoǇees Ăƌe motiǀĂƚeĚ ƚo ǁoƌŬ ŚĂƌĚ Ĩoƌ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise͘ 
WĂƌƚ oĨ ďeiŶŐ motiǀĂƚeĚ iŶǀoůǀes ǇoƵƌ emƉůoǇees ďeůieǀiŶŐ iŶ ƚŚe ǀisioŶ ĂŶĚ missioŶ oĨ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise ĂŶĚ 
ŐeŶƵiŶeůǇ ǁĂŶtiŶŐ ƚo mĂŬe eīoƌƚs ƚoǁĂƌĚs ƉƵƌsƵiŶŐ ƚŚe sĂme͘ zoƵ cĂŶ motiǀĂƚe ǇoƵƌ emƉůoǇees ǁiƚŚ ƌecoŐŶitioŶ͕ 
ďoŶƵses ĂŶĚ ƌeǁĂƌĚs Ĩoƌ ĂcŚieǀemeŶƚs͘ zoƵ cĂŶ Ăůso motiǀĂƚe ƚŚem ďǇ ƚeůůiŶŐ ƚŚem ĂďoƵƚ Śoǁ ƚŚeiƌ eīoƌƚs ŚĂǀe 
ůeĚ ƚo ƚŚe comƉĂŶǇ s͛ sƵccess͘ dŚis ǁiůů ŚeůƉ ƚŚem Ĩeeů ƉƌiĚe ĂŶĚ Őiǀe ƚŚem Ă seŶse oĨ ƌesƉoŶsiďiůiƚǇ ƚŚĂƚ ǁiůů 
iŶcƌeĂse ƚŚeiƌ motiǀĂtioŶ͘ 

�esiĚes motiǀĂtiŶŐ ǇoƵƌ ƉeoƉůe͕ ǇoƵƌ emƉůoǇees sŚoƵůĚ ďe coŶsƚĂŶƚůǇ ƚƌĂiŶeĚ iŶ Ŷeǁ ƉƌĂctices ĂŶĚ ƚecŚŶoůoŐies͘ 
Rememďeƌ͕  ƚƌĂiŶiŶŐ is Ŷoƚ Ă oŶeͲtime eīoƌƚ͘ /ƚ is Ă coŶsisƚeŶƚ eīoƌƚ ƚŚĂƚ ŶeeĚs ƚo ďe cĂƌƌieĚ oƵƚ ƌeŐƵůĂƌůǇ͘ 

Step 5: Train your people to handle your customers well. 
zoƵƌ emƉůoǇees ŶeeĚ ƚo ďe ǁeůůͲǀeƌseĚ iŶ ƚŚe Ăƌƚ oĨ cƵsƚomeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ͘ dŚis meĂŶs ƚŚeǇ sŚoƵůĚ ďe Ăďůe ƚo 
ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǁŚĂƚ ƚŚeiƌ cƵsƚomeƌs ǁĂŶƚ͕ ĂŶĚ Ăůso ŬŶoǁ Śoǁ ƚo sĂtisĨǇ ƚŚeiƌ ŶeeĚs͘ &oƌ ƚŚem ƚo ƚƌƵůǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ 
ƚŚis͕ ƚŚeǇ ŶeeĚ ƚo see Śoǁ ǇoƵ ĚeĂů eīectiǀeůǇ ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs͘ dŚis is cĂůůeĚ ůeĂĚiŶŐ ďǇ eǆĂmƉůe͘ ^Śoǁ ƚŚem 
Śoǁ ǇoƵ siŶceƌeůǇ ůisƚeŶ ƚo ǇoƵƌ cůieŶƚs ĂŶĚ ƚŚe eīoƌƚs ƚŚĂƚ ǇoƵ ƉƵƚ iŶƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚeiƌ ƌeƋƵiƌemeŶƚs͘ >eƚ ƚŚem 
ůisƚeŶ ƚo ƚŚe ƚǇƉe oĨ ƋƵestioŶs ƚŚĂƚ ǇoƵ ĂsŬ ǇoƵƌ cůieŶƚs so ƚŚeǇ ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ ǁŚicŚ ƋƵestioŶs Ăƌe ĂƉƉƌoƉƌiĂƚe͘

Step	6:	Market	your	enterprise	effectively.	
hse Ăůů ǇoƵƌ sŬiůůs ĂŶĚ ƚŚe sŬiůůs oĨ ǇoƵƌ emƉůoǇees ƚo mĂƌŬeƚ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise iŶ ĂŶ eīectiǀe mĂŶŶeƌ͘  zoƵ cĂŶ Ăůso 
Śiƌe Ă mĂƌŬetiŶŐ ĂŐeŶcǇ iĨ ǇoƵ Ĩeeů ǇoƵ ŶeeĚ ŚeůƉ iŶ ƚŚis ĂƌeĂ͘ 

Eoǁ ƚŚĂƚ ǇoƵ ŬŶoǁ ǁŚĂƚ is ƌeƋƵiƌeĚ ƚo ƌƵŶ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise eīectiǀeůǇ͕  ƉƵƚ ƚŚese sƚeƉs iŶƚo ƉůĂǇ͕  ĂŶĚ see Śoǁ 
mƵcŚ eĂsieƌ mĂŶĂŐiŶŐ ǇoƵƌ eŶƚeƌƉƌise ďecomes͊

Say 
•  deůů ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ĂďoƵƚ CoŶsiĚeƌiŶŐ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ͘ 

Elaborate 
deůů ƚŚem ʹ YƵestioŶs ƚo �sŬ zoƵƌseůĨ ďeĨoƌe CoŶsiĚeƌiŶŐ �ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ͗

•  tŚǇ Ăm / sƚĂƌtiŶŐ Ă ďƵsiŶess͍ 

•  tŚĂƚ Ɖƌoďůem Ăm / soůǀiŶŐ͍

•  ,Ăǀe oƚŚeƌs ĂƩemƉƚeĚ ƚo soůǀe ƚŚis Ɖƌoďůem ďeĨoƌe͍ DiĚ ƚŚeǇ sƵcceeĚ oƌ ĨĂiů͍ 

•  Do / ŚĂǀe Ă meŶƚoƌϭ oƌ iŶĚƵsƚƌǇ eǆƉeƌƚ ƚŚĂƚ / cĂŶ cĂůů oŶ͍ 

•  tŚo is mǇ iĚeĂů cƵsƚomeƌϮ͍ 

•  tŚo Ăƌe mǇ comƉetiƚoƌsϯ͍ 

•  tŚĂƚ mĂŬes mǇ ďƵsiŶess iĚeĂ ĚiīeƌeŶƚ Ĩƌom oƚŚeƌ ďƵsiŶess iĚeĂs͍ 

•  tŚĂƚ Ăƌe ƚŚe ŬeǇ ĨeĂƚƵƌes oĨ mǇ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice͍ 
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•  ,Ăǀe / ĚoŶe Ă ^tKdϰ ĂŶĂůǇsis͍ 

•  tŚĂƚ is ƚŚe siǌe oĨ ƚŚe mĂƌŬeƚ ƚŚĂƚ ǁiůů ďƵǇ mǇ ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice͍ 

•  tŚĂƚ ǁoƵůĚ iƚ ƚĂŬe ƚo ďƵiůĚ Ă miŶimƵm ǀiĂďůe ƉƌoĚƵcƚϱ ƚo ƚesƚ ƚŚe mĂƌŬeƚ͍ 

•  ,oǁ mƵcŚ moŶeǇ Ěo / ŶeeĚ ƚo Őeƚ sƚĂƌƚeĚ͍ 

•  tiůů / ŶeeĚ ƚo Őeƚ Ă ůoĂŶ͍ 

•  ,oǁ sooŶ ǁiůů mǇ ƉƌoĚƵcƚs oƌ seƌǀices ďe ĂǀĂiůĂďůe͍ 

•  tŚeŶ ǁiůů / ďƌeĂŬ eǀeŶϲ oƌ mĂŬe Ă ƉƌoĮƚ͍ 

•  ,oǁ ǁiůů ƚŚose ǁŚo iŶǀesƚ iŶ mǇ iĚeĂ mĂŬe Ă ƉƌoĮƚ͍ 

•  ,oǁ sŚoƵůĚ / seƚ ƵƉ ƚŚe ůeŐĂů sƚƌƵcƚƵƌeϳ oĨ mǇ ďƵsiŶess͍ 

•  tŚĂƚ ƚĂǆesϴ ǁiůů / ŶeeĚ ƚo ƉĂǇ͍ 

•  tŚĂƚ ŬiŶĚ oĨ iŶsƵƌĂŶceϵ ǁiůů / ŶeeĚ͍ 

•  ,Ăǀe / ƌeĂcŚeĚ oƵƚ ƚo ƉoƚeŶtiĂů cƵsƚomeƌs Ĩoƌ ĨeeĚďĂcŬ 

Notes	for	Facilitation 
•  ^ƵmmĂƌise ƚŚe mĂiŶ ƉoiŶƚs oĨ ƚŚe ƵŶiƚ͘

•  �sŬ ƉĂƌticiƉĂŶƚs iĨ ƚŚeǇ ŚĂǀe ĂŶǇ ĚoƵďƚs͘ �ŶcoƵƌĂŐe ƚŚem ƚo ĂsŬ ƋƵestioŶs͘

•  �Ŷsǁeƌ ƚŚeiƌ ƋƵeƌies sĂtisĨĂcƚoƌiůǇ͘

•  �sŬ ƚŚem ƚo ĂŶsǁeƌ ƚŚe ƋƵestioŶs Ăƚ ƚŚe eŶĚ oĨ ƵŶiƚ ŐiǀeŶ iŶ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚ s͛ mĂŶƵĂů͘

•  �ŶsƵƌe ƚŚĂƚ eǀeƌǇ ƉĂƌticiƉĂŶƚ ĂŶsǁeƌ Ăůů ƋƵestioŶs͘
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dƌĂiŶiŶŐ DeůiǀeƌǇ WůĂŶ

WƌoŐƌĂm EĂme͗ CRM Domestic Voice

YƵĂůiĮcĂtioŶ WĂcŬ EĂme Θ ReĨ͘  /D

VeƌsioŶ Eo͘ ϭ͘Ϭ VeƌsioŶ hƉĚĂƚe DĂƚe ϯϭͬϬϯͬϮϬϭϲ

WƌeͲƌeƋƵisiƚes ƚo dƌĂiŶiŶŐ ;iĨ ĂŶǇͿ  ϭϬƚŚ ^ƚĂŶĚĂƌĚ

dƌĂiŶiŶŐ KƵƚcomes �Ǉ ƚŚe eŶĚ oĨ ƚŚis ƉƌoŐƌĂm͕ ƚŚe ƉĂƌticiƉĂŶƚs ǁiůů ďe Ăďůe ƚo͗

ϭ͘ MĂŬe oƵƚďoƵŶĚ cĂůůs ƚo cƵsƚomeƌs

Ϯ͘ MĂŶĂŐe ǇoƵƌ ǁoƌŬ ƚo meeƚ ƌeƋƵiƌemeŶƚs

ϯ͘ MĂiŶƚĂiŶ Ă ŚeĂůƚŚǇ͕  sĂĨe ĂŶĚ secƵƌe ǁoƌŬiŶŐ eŶǀiƌoŶmeŶƚ

^^CͬYϮϮϭϬ

Annexure I
Training Delivery Plan
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SI. 
No.

Module Name Session Name Session	Objectives NOS Reference Methodology Training Tools/
Aids

Duration

ϭ͘ /ŶƚƌoĚƵctioŶ /ŶĨoƌmĂtioŶ 
decŚŶoůoŐǇ

•  >eĂƌŶ ĂďoƵƚ /ƚͲ/ƚe^ ^ecƚoƌ͘
•   DiscƵss /de^͘
•   DeĮŶe KƵƚsoƵƌciŶŐ͘
•  DeĮŶe �WK Θ ĚiscƵss ĂďoƵƚ 

iƚs ƚoƵƌ͘
•  DiscƵss ĂďoƵƚ ƚƌeŶĚs iŶ ƚŚe 

�WK /ŶĚƵsƚƌǇ͘
•  WƌoǀiĚe ĂŶ iŶƚƌoĚƵctioŶ ƚo 

/ŶƚeƌŶĂtioŶĂů �WK͘
•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ĚiīeƌeŶce ďeƚǁeeŶ 

Domestic Θ /ŶƚeƌŶĂtioŶĂů �WK͘
•  �ǆƉůĂiŶ Voice WƌocessͲ/ŶďoƵŶĚ 

Θ KƵƚďoƵŶĚ cĂůůs͘
•   �ǆƉůĂiŶ EoŶͲVoice Wƌocess͘
•  DiscƵss <WK͕ ,RK͕ >WK͘

�ƌiĚŐe MoĚƵůe
 

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

Ϯ ŚoƵƌs

/ŶƚƌoĚƵctioŶ ƚo ƚŚe 
dƌĂiŶiŶŐ WƌoŐƌĂm 

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚe 
ƚƌĂiŶiŶŐ ƉƌoŐƌĂm͘

•  DiscƵss ƚŚe ƌoůes ĂŶĚ 
ƌesƉoŶsiďiůities oĨ Ă CRM 
Domestic Voice͘

•  DiscƵss ƉeƌsoŶĂů ĂƩƌiďƵƚes oĨ Ă 
CRM Domestic Voice͘

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

Ϯ ŚoƵƌs

Ϯ͘ Coƌeͬ'eŶeƌic ^Ŭiůůs >ĂŶŐƵĂŐe ^Ŭiůůs •  &ĂmiůiĂƌise ǁiƚŚ ƚǁo ďĂsic 
soƵŶĚs iŶ ƚŚe �ŶŐůisŚ ůĂŶŐƵĂŐe

•  >eĂƌŶ ĂďoƵƚ ǀoǁeů ǀĂƌiĂŶƚs͘

^^CͬEϯϬϮϬ
^�ϭ ʹ ^�ϯ
^^CͬEϵϬϬϭ
^�ϭ͕ ^�Ϯ
^^CͬEϵϬϬϯ
^�ϭ͕ ^�Ϯ

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϯ ŚoƵƌs

•  WeƌĨoƌm ƉƌoŶƵŶciĂtioŶ ĂctiǀiƚǇ 
oĨ ǀoǁeů soƵŶĚs͘

•  /ĚeŶtiĨǇ soƵŶĚs
•  /ĚeŶtiĨǇ sŚoƌƚ ǀoǁeů soƵŶĚs
•  /ĚeŶtiĨǇ ůoŶŐ ǀoǁeů soƵŶĚs
•  WƌĂctice ǀoǁeů ǀĂƌiĂŶƚs
•  WƌĂctice ǀoǁeůͲcoŶsoŶĂŶƚ 

ǀĂƌiĂŶƚs
•  /ĚeŶtiĨǇ coŶsoŶĂŶƚ soƵŶĚs
•  /ĚeŶtiĨǇ commoŶ coŶsoŶĂŶƚ 

ďůeŶĚs
•  DiscƵss ĂďoƵƚ ĂƌticƵůĂtioŶ oĨ 

ůeƩeƌs oĨ ƚŚe �ŶŐůisŚ ĂůƉŚĂďeƚ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
^�ϭ ʹ ^�ϯ
^^CͬEϵϬϬϭ
^�ϭ͕ ^�Ϯ
^^CͬEϵϬϬϯ
^�ϭ͕ ^�Ϯ

•  WƌĂcticĂů >Ăď WeŶ͕ WeŶciů͕ Eoƚe 
WĂĚ͕ DesŬƚoƉͬ>ĂƉƚoƉ

CommƵŶicĂtioŶ 
^Ŭiůůs

•  DeĮŶe commƵŶicĂtioŶ͘
•  �ǆƉůĂiŶ ďĂƌƌieƌs ƚo 

commƵŶicĂtioŶ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
^�ϰ ʹ ^�ϲ
^^CͬEϵϬϬϭ
^�ϯ͕ ^�ϰ
^^CͬEϵϬϬϯ
^�ϯ

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

Ϯ ŚoƵƌs

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
commƵŶicĂƚe ǁiƚŚ Weeƌs͘

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
commƵŶicĂƚe ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs͘

^^CͬEϯϬϮϬ
^�ϰ ʹ ^�ϲ
^^CͬEϵϬϬϭ
^�ϯ͕ ^�ϰ
^^CͬEϵϬϬϯ
^�ϯ

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

WeŶ͕ WeŶciů͕ Eoƚe 
WĂĚ͕ DesŬƚoƉͬ>ĂƉƚoƉ

ϴ ŚoƵƌs

deĂmǁoƌŬ •  DiscƵss ĂďoƵƚ KƵƚďoƵŶĚ cĂůůs 
ĂŶĚ mĂŶĂŐemeŶƚ͘

•  �ǆƉůĂiŶ iŶƚeƌƉeƌsoŶĂů sŬiůůs͘
•  DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 

ŬeeƉiŶŐ oƚŚeƌs ƵƉĚĂƚeĚ͘
•  �ǆƉůĂiŶ sĂĨe ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
^�ϭϰ ʹ ^�ϭϱ 
^^CͬEϵϬϬϭ
^�ϭϯ
^^CͬEϵϬϬϯ
^�ϵ

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϭ ŚoƵƌ

�ƩeŶtioŶ ƚo DeƚĂiů •  DiscƵss Śoǁ ƚo ƉĂǇ ĂƩeŶtioŶ 
ƚo ĚeƚĂiůs͘

•  DiscƵss Śoǁ ƚo mĂŶĂŐe ǁoƌŬ ƚo 
meeƚ ƌeƋƵiƌemeŶƚs͘

•  DiscƵss ĂďoƵƚ sĂĨe ǁoƌŬ 
eŶǀiƌoŶmeŶƚ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
^�ϭϯ

^^CͬEϵϬϬϭ
^�ϭϭ͕ ^�ϭϮ

^^CͬEϵϬϬϯ
^�ϳ͕ ^�ϴ

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂg es

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϭ ŚoƵƌ

WůĂŶ ĂŶĚ KƌŐĂŶise •  DiscƵss ĂďoƵƚ dime Roďďeƌs͘
•  DiscƵss ĂďoƵƚ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce 

oĨ DĂƚĂ dƌĂcŬiŶŐ͘
•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ is /mƉoƌƚĂŶƚ 

MĂƚƌiǆ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
^�Ϯ 

^^CͬEϵϬϬϭ
^�Ϯ͕ ^�ϯ

^^CͬEϵϬϬϯ
^�Ϯ

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϭ ŚoƵƌ
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DecisioŶ MĂŬiŶŐ ĂŶĚ 
Wƌoďůem ^oůǀiŶŐ

•  DiscƵss ĂďoƵƚ DecisioŶ mĂŬiŶŐ͘
•  DiscƵss ĂďoƵƚ ^ƚƌĂƚeŐic 

ĚecisioŶ mĂŬiŶŐ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
^�ϭ͕ ^�ϴ͕ ^�ϵ
^^CͬEϵϬϬϭ
^�ϭ͕ ^�ϲ͕ ^�ϳ
^^CͬEϵϬϬϯ
^�ϭ͕ ^�ϰ

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϭ ŚoƵƌ

ϯ͘ MĂŬe KƵƚďoƵŶĚ 
CĂůůs ƚo CƵsƚomeƌs

/ŶƚeƌĂctiŶŐ ǁiƚŚ 
CƵsƚomeƌs ;�ǆistiŶŐ 
ĂŶĚ WƌosƉectiǀeͿ

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe commoŶůǇ ƵseĚ 
ƚeƌmiŶoůoŐies iŶ Ă �WK͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϰ ŚoƵƌ

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ Įƌsƚ 
imƉƌessioŶ͘

•  �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo mĂŬe Ă ŐooĚ 
Įƌsƚ imƉƌessioŶ͘

•  /ĚeŶtiĨǇ ǇoƵƌ ƉeƌsoŶĂů 
sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ ǁeĂŬŶess͘

•   �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo oǀeƌcome 
ǁeĂŬŶess͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϱ ŚoƵƌ

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ meetiŶŐ 
ĂŶĚ ŐƌeetiŶŐ͘

•  >eĂƌŶ Śoǁ ƚo Őƌeeƚ͘
•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 

meetiŶŐ ĂŶĚ ŐƌeetiŶŐ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϱ ŚoƵƌ

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce 
oĨ comƉůimeŶtiŶŐ ĂŶĚ 
commeŶtiŶŐ͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe cĂůů Ňoǁ͘
•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ĨeĂƚƵƌes oĨ �CD 

WŚoŶe͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϱ ŚoƵƌ

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ĚĂƚĂ 
secƵƌiƚǇ͘

•  �ǆƉůĂiŶ cĂůů ceŶƚƌe meƚƌics͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϯ ŚoƵƌ

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 
ďeiŶŐ Ňeǆiďůe ĂŶĚ ĂĚĂƉtiŶŐ ƚo 
cŚĂŶŐe͘

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚo is Ă cƵsƚomeƌ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϯ ŚoƵƌ 

•  �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo meeƚ cƵsƚomeƌ 
eǆƉecƚĂtioŶs͘

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ ŐƌeĂƚ 
cƵsƚomeƌ seƌǀice͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϰ ŚoƵƌ

•  DiscƵss ƚeůeƉŚoŶic etiƋƵeƩe͘
•  DiscƵss ƚŚe ĚoŶ͛ƚs oĨ ƚeůeƉŚoŶic 

etiƋƵeƩes͘
•  DiscƵss ƚŚe Ěos oĨ ƚeůeƉŚoŶic 

etiƋƵeƩe͘
•  DiscƵss ƚŚe cŚĂůůeŶŐes ĚƵƌiŶŐ Ă 

deůeͲ^Ăůes cĂůů͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϲ ŚoƵƌ

•  �ǆƉůĂiŶ Śoǁ ƚo hƉͲ^eůů oƌ 
CƌossͲ^eůů͘

•  DeĮŶe CRM ^oŌǁĂƌe͘
•  �ǆƉůĂiŶ CoůůectioŶ cĂůůs͘
•  �ǆƉůĂiŶ /ŶĨoƌmĂtioŶ cĂůůs͘
•  �ǆƉůĂiŶ ^oŌ coůůectioŶ cĂůů͘ 
•  �ǆƉůĂiŶ ,ĂƌĚ coůůectioŶ cĂůů͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϲ ŚoƵƌ

•  �ǆƉůĂiŶ ComƉůĂiŶƚ ŚĂŶĚůiŶŐ cĂůů͘
•  DiscƵss oƉeŶͲeŶĚeĚ ƋƵestioŶs͘
•  DiscƵss cůoseͲeŶĚeĚ ƋƵestioŶs͘
•  DiscƵss ƉƌoďiŶŐ ƋƵestioŶs͘
•  ϱ͘ >isƚ Θ eǆƉůĂiŶ ƚŚe ƌƵůes Ĩoƌ 

ŐƌeĂƚ cƵsƚomeƌ seƌǀice͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  P oǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϲ͗ϬϬ Śƌs͘

•  WƌĂctice ƉƌoŶƵŶciĂtioŶ oĨ 
commoŶ ǀocĂďƵůĂƌǇ ƵseĚ iŶ 
Domestic �WK͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϲ ŚoƵƌs
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•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
oƉeŶ ĂŶĚ cůose Ă cĂůů͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo Weeƌs ĂŶĚ 
�osses͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ 
ƚo iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo 
cƵsƚomeƌsͲ/ŶďoƵŶĚ cĂůůs͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϲ ŚoƵƌ

 

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ 
ƚo iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo 
cƵsƚomeƌsͶdeůeͲseůůiŶŐ cĂůůs͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϲ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ 
ƚo iŶƚƌoĚƵce ǇoƵƌseůĨ ƚo 
cƵsƚomeƌsͲCoůůectioŶ cĂůůs͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
Őiǀe ĂŶĚ ƌeceiǀe comƉůimeŶƚs 
ĂŶĚ commeŶƚs͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ƚĂŬe Ă cĂůů͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϲ ŚoƵƌ

•  DiscƵss Śoǁ ƚo cĂůcƵůĂƚe �C,d͘ ^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ŚĂŶĚůe Įƌsƚ cĂůů͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ĨoůůoǁͲƵƉ cĂůů͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ
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•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ƵƉͲseůů ĂŶĚ cƌossͲseůů͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ŚĂŶĚůe Ă coŶĨƵseĚ cƵsƚomeƌ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
seƌǀice Ă ĚemĂŶĚiŶŐ cƵsƚomeƌ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ 
ƚo seƌǀice cosƚͲcoŶscioƵs 
cƵsƚomeƌ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ƚĂŬe ĂŶ oƌĚeƌ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ƚĂŬe ĮŶĂŶciĂů iŶĨoƌmĂtioŶ Ĩƌom 
cƵsƚomeƌs͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
seƌǀice ĂŶ iƌĂƚe cƵsƚomeƌ͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ŚĂŶĚůe Ă coůůectioŶ cĂůů͘ 

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ 

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ŚĂŶĚůe comƉůĂiŶƚ eīectiǀeůǇ͘ 

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ŚĂŶĚůe oďũectioŶs eīectiǀeůǇ͘ 

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ
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•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Śoǁ ƚo 
ĚeĂů ǁiƚŚ issƵes oƵƚsiĚe ƚŚe 
ĂƌeĂ oĨ ǇoƵƌ comƉeƚeŶcǇ͘ 

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  �ǆĂmiŶe Śoǁ ƚo ĂsŬ ƚŚe 
ƌiŐŚƚ ŬiŶĚ oĨ ƋƵestioŶs ƚo ƚŚe 
cƵsƚomeƌ Ăƚ ƚŚe ĂƉƉƌoƉƌiĂƚe 
time͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WƌĂctice ƚeůeƉŚoŶe etiƋƵeƩe 
ǁŚiůe ƚĂŬiŶŐ oƌ mĂŬiŶŐ Ă cĂůů͘

^^CͬEϯϬϮϬ
WCϭ͕ WCϮ͕ WCϯ͕ WCϰ͕ 
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϳ͕ WCϴ͕ 
WCϵ͕ WCϭϬ͕ WCϭϭ͕ 
WCϭϮ͕ <�ϭ͕ <�ϰ͕ <�ϲ͕ 
^Cϰ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

ϰ͘ MĂŶĂŐe zoƵƌ 
toƌŬ ƚo Meeƚ 
ReƋƵiƌemeŶƚ

<Ŷoǁ zoƵƌ toƌŬ 
ReƋƵiƌemeŶƚs 

•  /ĚeŶtiĨǇ ǇoƵƌ ƌoůes ĂŶĚ 
ƌesƉoŶsiďiůities͘ 

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc

ϴ ŚoƵƌ

•  /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe sŬiůůs seƚs ŶeeĚeĚ 
ƚo cĂƌƌǇ oƵƚ ǇoƵƌ ƌoůes ĂŶĚ 
ƌesƉoŶsiďiůities͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WƌoǀiĚe ĂŶ iŶƚƌoĚƵctioŶ ƚo 
oƌŐĂŶisĂtioŶ Ɖoůicies͕ ƌƵůes ĂŶĚ 
seƌǀice ůeǀeů ĂŐƌeemeŶƚs͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϴ ŚoƵƌ

•  >eĂƌŶ Śoǁ ƚo ĚeǀeůoƉ coŶƚĂcƚ 
ǁiƚŚ cƵsƚomeƌs ƵsiŶŐ ^KW͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϴ ŚoƵƌ

•  DiscƵss Śoǁ ƚo ƵŶĚeƌsƚĂŶĚ 
ǇoƵƌ ǁoƌŬ ƚo meeƚ 
ƌeƋƵiƌemeŶƚs͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϳ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Voice 
WƌocessͲ�cceƉtiŶŐ KƌĚeƌs͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϳ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Voice 
WƌocessͲCƵsƚomeƌ ^eƌǀice͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Voice 
WƌocessͲdeůe ^Ăůes͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ
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•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Voice 
WƌocessͲCoůůectioŶs͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ EoŶͲVoice 
WƌocessͲDĂƚĂ �ŶƚƌǇ͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs

ϴ ŚoƵƌ

•  WeƌĨoƌm ƌoůe ƉůĂǇ oŶ Voice 
WƌocessͲCƵsƚomeƌ ^eƌǀice͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϴ ŚoƵƌ

•  DeǀeůoƉ 'eŶeƌic sŬiůůs͘ ^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϲ ŚoƵƌ

•  &oůůoǁ sƚĂŶĚĂƌĚ oƌŐĂŶisĂtioŶĂů 
Ɖoůicies͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϱ ŚoƵƌ

•  &oůůoǁ sƚĂŶĚĂƌĚ oƌŐĂŶisĂtioŶĂů 
ƉƌoceĚƵƌes͘

^^CͬEϵϬϬϭ
WCϱ͕ WCϲ͕ WCϵ͕ <�ϭ͕ 
^�Ϯ͕ ^�ϰ͕ ^�ϴ͕ ^Cϯ͘  

•  WƌĂcticĂů >Ăď ^ĂmƉůe CRM ƚooů Ĩoƌ 
ĚemoŶsƚƌĂtioŶ͕
deůeƉŚoŶe͕ ǀoice 
ƌecoƌĚeƌ͕  /VR 
ĂŶĚ soŌǁĂƌe ͬ 
ĚocƵmeŶƚ ĨoƌmĂƚs 
Ĩoƌ ƌecoƌĚiŶŐ cĂůů ͬ
iŶƚeƌĂctioŶs͘

ϱ ŚoƵƌ

ϱ͘ MĂiŶƚĂiŶ Ă 
,eĂůƚŚǇ͕  ^ĂĨe ĂŶĚ 
^ecƵƌe toƌŬiŶŐ 
�ŶǀiƌoŶmeŶƚ

,ĂǌĂƌĚs Ăƚ 
toƌŬƉůĂce

•  WƌoǀiĚe ĂŶ iŶƚƌoĚƵctioŶ oĨ 
,ĂǌĂƌĚs Ăƚ ǁoƌŬƉůĂce

^^CͬEϵϬϬϯ
WCϱ͕ <�Ϯ͕ <�ϯ͕ <�ϱ͕ 
<�Ϯ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϱ ŚoƵƌ

•  /ĚeŶtiĨǇ ƉŚǇsicĂů ŚĂǌĂƌĚs
•  DiscƵss Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ 

occƵƉĂtioŶĂů ŚĂǌĂƌĚs͘
•  WƌeƉĂƌe cŚecŬůisƚ Ĩoƌ 

ǁoƌŬsƚĂtioŶs͘

^^CͬEϵϬϬϯ
WCϱ͕ <�Ϯ͕ <�ϯ͕ <�ϱ͕ 
<�Ϯ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď Eoƚe WĂĚ͕ WeŶ͕ 
MĂƌŬeƌ͕  ^Śeeƚs

ϴ ŚoƵƌ

•  WƌeƉĂƌe cŚecŬůisƚ Ĩoƌ ǁoƌŬ 
eŶǀiƌoŶmeŶƚ

•  DiscƵs Ŷoƌms ĂŶĚ seƌǀices oĨ 
Őoǀƚ͘ ĂŐeŶcies͘

^^CͬEϵϬϬϯ
WCϱ͕ <�Ϯ͕ <�ϯ͕ <�ϱ͕ 
<�Ϯ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď Eoƚe WĂĚ͕ WeŶ͕ 
MĂƌŬeƌ͕  ^Śeeƚs

ϴ ŚoƵƌ

DeĂůiŶŐ ǁiƚŚ 
�meƌŐeŶcies

•  �ǆƉůĂiŶ ǁŚĂƚ is ĂŶ emeƌŐeŶcǇ 
eǀĂcƵĂtioŶ͘

^^CͬEϵϬϬϯ
WCϱ͕ <�Ϯ͕ <�ϯ͕ <�ϱ͕ 
<�Ϯ͘

•  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϱ ŚoƵƌ

•  DiscƵss ĂďoƵƚ emeƌŐeŶcies Ăƚ 
ǁoƌŬƉůĂce

•  DiscƵss Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ 
meĚicĂů emeƌŐeŶcies͘

^^CͬEϵϬϬϯ
WCϱ͕ <�Ϯ͕ <�ϯ͕ <�ϱ͕ 
<�Ϯ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď Eoƚe WĂĚ͕ WeŶ͕ 
MĂƌŬeƌ͕  ^Śeeƚs

ϴ ŚoƵƌ

•  DiscƵss ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ 
someoŶe ǁŚo is ďůeeĚiŶŐ͘

•  DiscƵss ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ 
someoŶe ǁŚo ŚĂs ĨĂiŶƚeĚ

•  DiscƵss ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ 
someoŶe ǁŚo is iŶ sŚocŬ͘

•  DiscƵss ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ 
someoŶe ǁŚo is sƵīeƌiŶŐ Ĩƌom 
mƵscůe cƌĂmƉs͘

^^CͬEϵϬϬϯ
WCϱ͕ <�Ϯ͕ <�ϯ͕ <�ϱ͕ 
<�Ϯ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď Eoƚe WĂĚ͕ WeŶ͕ 
MĂƌŬeƌ͕  ^Śeeƚs

ϴ ŚoƵƌ
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ϭϲϳ

•  DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe sƚeƉs ƚo 
ďe ĨoůůoǁeĚ ǁŚeŶ ĂssistiŶŐ 
someoŶe sƵīeƌiŶŐ Ĩƌom sƚƌĂiŶ 
oƌ sƉƌĂiŶ͘

•  DemoŶsƚƌĂƚe ƚŚe sƚeƉs ƚo 
ďe ĨoůůoǁeĚ ǁŚeŶ ĂssistiŶŐ 
someoŶe sƵīeƌiŶŐ Ĩƌom Ă 
ĨƌĂcƚƵƌe oƌ ĚisůocĂtioŶ͘

•  DiscƵss ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ 
someoŶe sƵīeƌiŶŐ Ĩƌom ĂŶ 
ĂsƚŚmĂ ĂƩĂcŬ͘

•  DiscƵss ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ƚo Ăssisƚ 
someoŶe ǁŚo ŚĂs ďeeŶ ďiƩeŶ 
ďǇ ĂŶ ĂŶimĂů͘

^^CͬEϵϬϬϯ
WCϱ͕ <�Ϯ͕ <�ϯ͕ <�ϱ͕ 
<�Ϯ͘

•  WƌĂcticĂů >Ăď Eoƚe WĂĚ͕ WeŶ͕ 
MĂƌŬeƌ͕  ^Śeeƚs

ϲ ŚoƵƌ

ϲ͘ �mƉůoǇĂďiůiƚǇ 
ĂŶĚ 
�ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 
sŬiůůs

WeƌsoŶĂů ^ƚƌeŶŐƚŚs 
Θ VĂůƵe ^Ǉsƚems

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚeĂůƚŚ 
•  >isƚ commoŶ ŚeĂůƚŚ issƵes 
•  DiscƵss tiƉs ƚo ƉƌeǀeŶƚ 

commoŶ ŚeĂůƚŚ issƵes 
•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚǇŐieŶe 
•  hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ 

^ǁĂccŚ �ŚĂƌĂƚ �ďŚiǇĂŶ 
•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ ŚĂďiƚ 
•  DiscƵss ǁĂǇs ƚo seƚ ƵƉ Ă sĂĨe 

ǁoƌŬ eŶǀiƌoŶmeŶƚ 
•  DiscƵss cƌiticĂů sĂĨeƚǇ ŚĂďiƚs ƚo 

ďe ĨoůůoǁeĚ ďǇ emƉůoǇees 
•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 

seůĨͲĂŶĂůǇsis 
•  hŶĚeƌsƚĂŶĚ motiǀĂtioŶ ǁiƚŚ 

ƚŚe ŚeůƉ oĨ MĂsůoǁ s͛ ,ieƌĂƌcŚǇ 
oĨ EeeĚs 

•  DiscƵss ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ 
ĂcŚieǀemeŶƚ motiǀĂtioŶ 

•  >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics 
oĨ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs ǁiƚŚ 
ĂcŚieǀemeŶƚ motiǀĂtioŶ 

•  >isƚ ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ĨĂcƚoƌs ƚŚĂƚ 
motiǀĂƚe ǇoƵ 

•  DiscƵss Śoǁ ƚo mĂiŶƚĂiŶ Ă 
Ɖositiǀe ĂƫƚƵĚe 

•  DiscƵss ƚŚe ƌoůe oĨ ĂƫƚƵĚe iŶ 
seůĨͲĂŶĂůǇsis 

•  >isƚ ǇoƵƌ sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ 
ǁeĂŬŶesses 

•  DiscƵss ƚŚe ƋƵĂůities oĨ ŚoŶesƚ 
ƉeoƉůe 

•  Descƌiďe ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 
ŚoŶesƚǇ iŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

•  DiscƵss ƚŚe eůemeŶƚs oĨ Ă 
sƚƌoŶŐ ǁoƌŬ eƚŚic 

•  DiscƵss Śoǁ ƚo Ĩosƚeƌ Ă ŐooĚ 
ǁoƌŬ eƚŚic 

•  >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ŚiŐŚůǇ 
cƌeĂtiǀe ƉeoƉůe 

•  >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ ŚiŐŚůǇ 
iŶŶoǀĂtiǀe ƉeoƉůe

•  DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ time 
mĂŶĂŐemeŶƚ 

•  >isƚ ƚŚe ƚƌĂiƚs oĨ eīectiǀe time 
mĂŶĂŐeƌs 

•  Descƌiďe eīectiǀe time 
mĂŶĂŐemeŶƚ ƚecŚŶiƋƵe 

•  DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 
ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ 

•  Descƌiďe ĂŶŐeƌ mĂŶĂŐemeŶƚ 
sƚƌĂƚeŐies 

•  DiscƵss tiƉs Ĩoƌ ĂŶŐeƌ 
mĂŶĂŐemeŶƚ 

•  DiscƵss ƚŚe cĂƵses oĨ sƚƌess 
•  DiscƵss ƚŚe sǇmƉƚoms oĨ sƚƌess 
•  DiscƵss tiƉs Ĩoƌ sƚƌess 

mĂŶĂŐemeŶƚ

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WoǁeƌͲƉoiŶƚ  
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
/mĂŐe 
WƌĂcticĂůs

•  �ǀĂiůĂďůe 
Kďũecƚs sƵcŚ 
Ăs Ă ďooŬ͕ 
ƉeŶ͕ ĚƵsƚeƌ͕  
ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  
ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϰ͗ϯϬŚƌs͘

•  DemoŶsƚƌĂƚe tiƉs ƚo ƉƌeǀeŶƚ 
ŚeĂůƚŚ issƵes͘

•  DemoŶsƚƌĂƚe sĂĨeƚǇ tiƉs ƚo 
ĚesiŐŶ Ă sĂĨe ǁoƌŬƉůĂce͘

•  DiscƵss eīectiǀe time 
mĂŶĂŐemeŶƚ ƚecŚŶiƋƵes͘

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WƌĂcticĂů >Ăď •  toƌŬďooŬ 
eǆeƌcises 
oŶ ŚeĂůƚŚ 
sƚĂŶĚĂƌĚs͕ 
>ĂƉƚoƉ͕ 
ĂctiǀiƚǇ oŶ 
sƚƌeŶŐƚŚs ĂŶĚ 
ǁeĂŬŶesses͕ 
ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  
Ɖƌoũecƚoƌ͘

ϰ͗ϬϬŚƌs͘
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ϭϲϴ

DiŐiƚĂů >iƚeƌĂcǇ͗ � 
RecĂƉ

ϭ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă 
comƉƵƚeƌ 

Ϯ͘ /ĚeŶtiĨǇ ƚŚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă 
ŬeǇďoĂƌĚ 

ϯ͘ RecĂůů ďĂsic comƉƵƚeƌ 
ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϰ͘ RecĂůů ďĂsic comƉƵƚeƌ 
ƚeƌmiŶoůoŐǇ 

ϱ͘ RecĂůů ƚŚe ĨƵŶctioŶs oĨ ďĂsic 
comƉƵƚeƌ ŬeǇs 

ϲ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ 
MicƌosoŌ KƵƚůooŬ 

ϳ͘ DiscƵss ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ 
eͲcommeƌce 

ϴ͘ >isƚ ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ eͲcommeƌce 
Ĩoƌ ƌeƚĂiůeƌs ĂŶĚ cƵsƚomeƌs 

ϵ͘ DiscƵss Śoǁ ƚŚe DiŐiƚĂů /ŶĚiĂ 
cĂmƉĂiŐŶ ǁiůů ŚeůƉ ďoosƚ 
eͲcommeƌce iŶ /ŶĚiĂ 

ϭϬ͘ Descƌiďe Śoǁ ǇoƵ ǁiůů seůů 
Ă ƉƌoĚƵcƚ oƌ seƌǀice oŶ ĂŶ 
eͲcommeƌce ƉůĂƞoƌm

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϭ͗ϬϬŚƌ͘

•  DemoŶsƚƌĂƚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă 
comƉƵƚeƌ͘

•  DemoŶsƚƌĂƚe ďĂsic ƉĂƌƚs oĨ Ă 
ŬeǇďoĂƌĚ͘

•  DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ĂƉƉůicĂtioŶs 
oĨ M^ Kĸce͘

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WƌĂcticĂů >Ăď >ĂƉƚoƉ͕ ǁŚiƚe 
ďoĂƌĚ͕ mĂƌŬeƌ͕  
Ɖƌoũecƚoƌ͕ CWh͕ 
MoŶiƚoƌ͕ ŬeǇďoĂƌĚ͕ 
moƵse͕ M^ Kĸce 
soŌǁĂƌe͕ �ͲtĂůůeƚ 
soŌ ǁĂƌes sƵcŚ Ăs 
WĂǇ dM͕ ^�/ ďƵĚĚǇ 
eƚc͘

ϯ͗ϬϬŚƌs͘

MoŶeǇ MĂƩeƌs ϭ͘ DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 
sĂǀiŶŐ moŶeǇ 

Ϯ͘ DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ sĂǀiŶŐ 
moŶeǇ 

ϯ͘ DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ ďĂŶŬ 
ĂccoƵŶƚs 

ϰ͘ DiīeƌeŶtiĂƚe ďeƚǁeeŶ ĮǆeĚ ĂŶĚ 
ǀĂƌiĂďůe cosƚs 

ϱ͘ Descƌiďe ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ 
iŶǀesƚmeŶƚ oƉtioŶs 

ϲ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ 
iŶsƵƌĂŶce ƉƌoĚƵcƚs 

ϳ͘ Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes 
oĨ ƚĂǆes 

ϴ͘ DiscƵss ƚŚe mĂiŶ ƚǇƉes oĨ 
eůecƚƌoŶic ĨƵŶĚs ƚƌĂŶsĨeƌs 

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

ϲ͗ϬϬŚƌs͘

•  DiscƵss ƚŚe Ɖƌocess oĨ oƉeŶiŶŐ 
Ă ďĂŶŬ ĂccoƵŶƚ͘

•  DiscƵss ƚŚe Ƶses oĨ oŶůiŶe 
ďĂŶŬiŶŐ 

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WƌĂcticĂů >Ăď >ĂƉƚoƉ͕ ǁŚiƚe 
ďoĂƌĚ͕ mĂƌŬeƌ͕  
Ɖƌoũecƚoƌ͕  WĂssƉoƌƚ͕ 
DƌiǀiŶŐ >iceŶse͕ 
Voƚeƌ /D cĂƌĚ͕ W�E 
cĂƌĚ͕ �ĂĚŚĂĂƌ 
cĂƌĚ͕ sĂmƉůe <zC 
ĚocƵmeŶƚ͕ ďĂŶŬ 
oƉeŶiŶŐ Ĩoƌm ;cĂŶ 
ďe ĚoǁŶůoĂĚeĚ Ĩƌom 
ƚŚe /ŶƚeƌŶeƚͿ͘

Ϯ͗ϬϬŚƌs͘

WƌeƉĂƌiŶŐ Ĩoƌ 
�mƉůoǇmeŶƚ ĂŶĚ 
^eůĨ �mƉůoǇmeŶƚ

•  DiscƵss ƚŚe sƚeƉs ƚo ƉƌeƉĂƌe Ĩoƌ 
ĂŶ iŶƚeƌǀieǁ 

•  DiscƵss ƚŚe sƚeƉs ƚo cƌeĂƚe ĂŶ 
eīectiǀe ResƵme 

•  DiscƵss ƚŚe mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ 
ĂsŬeĚ iŶƚeƌǀieǁ ƋƵestioŶs 

•  DiscƵss ďĂsic ǁoƌŬƉůĂce 
ƚeƌmiŶoůoŐǇ

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

Ϯ͗ϬϬŚƌs͘

•  Roůe ƉůĂǇ Śoǁ ƚo ƉƌeƉĂƌe Ĩoƌ ĂŶ 
iŶƚeƌǀieǁ͘

•  DiscƵss Śoǁ ƚo ĂŶsǁeƌ 
ƚŚe mosƚ ĨƌeƋƵeŶƚůǇ ĂsŬeĚ 
iŶƚeƌǀieǁ ƋƵestioŶs

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WƌĂcticĂů >Ăď >ĂƉƚoƉ͕ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  Ɖƌoũecƚoƌ͕  
sĂmƉůe CVs͕ MocŬ 
iŶƚeƌǀieǁs͕ ƌoůe 
ƉůĂǇs͕ ƌoůe ƉůĂǇ 
ďƌieĨs͕ &�Ys͕ ƋƵiǌ 
oŶ ďĂsic ǁoƌŬƉůĂce 
ƚecŚŶoůoŐies͘

ϰ͗ϬϬŚƌs͘
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hŶĚeƌsƚĂŶĚiŶŐ 
�ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌͲ 
sŚiƉ

•  DiscƵss ƚŚe coŶceƉƚ oĨ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 

•  DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 

•  Descƌiďe ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ 
ĂŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

•  Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ 
eŶƚeƌƉƌises 

•  >isƚ ƚŚe ƋƵĂůities oĨ ĂŶ eīectiǀe 
ůeĂĚeƌ 

•  DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ eīectiǀe 
ůeĂĚeƌsŚiƉ 

•  >isƚ ƚŚe ƚƌĂiƚs oĨ ĂŶ eīectiǀe 
ƚeĂm 

•  DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 
ůisƚeŶiŶŐ eīectiǀeůǇ 

•  DiscƵss Śoǁ ƚo ůisƚeŶ eīectiǀeůǇ 
•  DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 

sƉeĂŬiŶŐ eīectiǀeůǇ 
•  DiscƵss Śoǁ ƚo sƉeĂŬ 

eīectiǀeůǇ 
•  DiscƵss Śoǁ ƚo soůǀe Ɖƌoďůems
•  >isƚ imƉoƌƚĂŶƚ Ɖƌoďůem soůǀiŶŐ 

ƚƌĂiƚs 
•  DiscƵss ǁĂǇs ƚo Ăssess Ɖƌoďůem 

soůǀiŶŐ sŬiůůs 
•  DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 

ŶeŐotiĂtioŶ 
•  DiscƵss Śoǁ ƚo ŶeŐotiĂƚe 
•  DiscƵss Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ Ŷeǁ 

ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities 
•  DiscƵss Śoǁ ƚo iĚeŶtiĨǇ 

ďƵsiŶess oƉƉoƌƚƵŶities ǁiƚŚiŶ 
ǇoƵƌ ďƵsiŶess 

•  hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe meĂŶiŶŐ oĨ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

•  Descƌiďe ƚŚe ĚiīeƌeŶƚ ƚǇƉes oĨ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

•  >isƚ ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌs 

•  RecĂůů eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ sƵccess 
sƚoƌies

•  DiscƵss ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌiĂů 
Ɖƌocess 

•  Descƌiďe ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 
ecosǇsƚem 

•  DiscƵss ƚŚe ŐoǀeƌŶmeŶƚ s͛ 
ƌoůe iŶ ƚŚe eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ 
ecosǇsƚem

•  DiscƵss ƚŚe cƵƌƌeŶƚ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ecosǇsƚem 
iŶ /ŶĚiĂ 

•  hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe ƉƵƌƉose oĨ ƚŚe 
MĂŬe iŶ /ŶĚiĂ cĂmƉĂiŐŶ

•  DiscƵss ƚŚe ƌeůĂtioŶsŚiƉ 
ďeƚǁeeŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ĂŶĚ 
ƌisŬ ĂƉƉetiƚe

•  DiscƵss ƚŚe ƌeůĂtioŶsŚiƉ 
ďeƚǁeeŶ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌsŚiƉ ĂŶĚ 
ƌesiůieŶce

•  Descƌiďe ƚŚe cŚĂƌĂcƚeƌistics oĨ 
Ă ƌesiůieŶƚ eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ 

•  DiscƵss Śoǁ ƚo ĚeĂů ǁiƚŚ ĨĂiůƵƌe

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

Ϯ͗ϯϬŚƌs͘

•  Roůe ƉůĂǇ Śoǁ ƚo ůisƚeŶ 
eīectiǀeůǇ͘

•  Roůe ƉůĂǇ Śoǁ ƚo sƉeĂŬ 
eīectiǀeůǇ͘

•  Roůe ƉůĂǇ Śoǁ ƚo ŶeŐotiĂƚe͘

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WƌĂcticĂů >Ăď >ĂƉƚoƉ͕ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  Ɖƌoũecƚoƌ͕  
^tKd ĂctiǀiƚǇ͗ ƉeŶ 
ĂŶĚ ƉĂƉeƌ iŶĚiǀiĚƵĂů 
eǆeƌcise͕ cŚĂƌƚs͕ 
coůoƵƌeĚ ƉeŶs͕ 
'ƌoƵƉ �ctiǀiƚǇ͗ 
Ɖosƚeƌ mĂŬiŶŐ oŶ 
eŶƚƌeƉƌeƵƌsŚiƉ 
ecosǇsƚem͘
�ctiǀiƚǇ͗ ^M�Rd 'oĂů 
ǁƌitiŶŐ͘

ϰ͗ϯϬ Śƌs͘
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WƌeƉĂƌiŶŐ ƚo ďe ĂŶ 
�ŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ

•  DiscƵss Śoǁ mĂƌŬeƚ ƌeseĂƌcŚ is 
cĂƌƌieĚ oƵƚ 

•  Descƌiďe ƚŚe ϰ Ws oĨ mĂƌŬetiŶŐ 
•  DiscƵss ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ iĚeĂ 

ŐeŶeƌĂtioŶ 
•  RecĂůů ďĂsic ďƵsiŶess 

ƚeƌmiŶoůoŐǇ 
•  DiscƵss ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ CRM 
•  DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ CRM 
•  DiscƵss ƚŚe ŶeeĚ Ĩoƌ 

ŶeƚǁoƌŬiŶŐ 
•  DiscƵss ƚŚe ďeŶeĮƚs oĨ 

ŶeƚǁoƌŬiŶŐ 
•  hŶĚeƌsƚĂŶĚ ƚŚe imƉoƌƚĂŶce oĨ 

seƫŶŐ ŐoĂůs 
•  DiīeƌeŶtiĂƚe ďeƚǁeeŶ sŚoƌƚͲ

ƚeƌm͕ meĚiƵmͲƚeƌm ĂŶĚ ůoŶŐͲ
ƚeƌm ŐoĂůs 

•  �ǆƉůĂiŶ ƚŚe ĮŶĂŶciĂů ƉůĂŶŶiŶŐ 
Ɖƌocess 

•  DiscƵss ǁĂǇs ƚo mĂŶĂŐe ǇoƵƌ 
ƌisŬ 

•  DiscƵss Śoǁ ƚo mĂŶĂŐe ǇoƵƌ 
oǁŶ eŶƚeƌƉƌise 

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WoǁeƌͲƉoiŶƚ    
ƉƌeseŶƚĂtioŶ

•  &ĂciůiƚĂƚoƌͲ ůeĚ 
Ͳ ĚiscƵssioŶ

•  �ƵĚioͲ ǀisƵĂůs 
•  /mĂŐes

�ǀĂiůĂďůe Kďũecƚs 
sƵcŚ Ăs Ă ďooŬ͕ ƉeŶ͕ 
ĚƵsƚeƌ͕  ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  ComƉƵƚeƌ͕  
Wƌoũecƚoƌ eƚc͘

Ϯ͗ϬϬ Śƌs͘

•  DiscƵss Śoǁ ƚo ǁƌiƚe Ă ďƵsiŶess 
ƉůĂŶ͘

•  DiscƵss ƚŚe ƉƌoceĚƵƌe ĂŶĚ 
ĨoƌmĂůities Ĩoƌ ĂƉƉůǇiŶŐ Ĩoƌ 
ďĂŶŬ ĮŶĂŶce

•  >isƚ ĂŶĚ ĚiscƵss imƉoƌƚĂŶƚ 
ƋƵestioŶs ƚŚĂƚ eǀeƌǇ 
eŶƚƌeƉƌeŶeƵƌ sŚoƵůĚ ĂsŬ ďeĨoƌe 
sƚĂƌtiŶŐ ĂŶ eŶƚeƌƉƌise͘

�ƌiĚŐe MoĚƵůe •  WƌĂcticĂů >Ăď >ĂƉƚoƉ͕ ǁŚiƚe ďoĂƌĚ͕ 
mĂƌŬeƌ͕  Ɖƌoũecƚoƌ͕  
^tKd ĂctiǀiƚǇ͗ ƉeŶ 
ĂŶĚ ƉĂƉeƌ iŶĚiǀiĚƵĂů 
eǆeƌcise͕ cŚĂƌƚs͕ 
coůoƵƌeĚ ƉeŶs͕ 
'ƌoƵƉ �ctiǀiƚǇ͗ 
Ɖosƚeƌ mĂŬiŶŐ oŶ 
eŶƚƌeƉƌeƵƌsŚiƉ 
ecosǇsƚem͘
�ctiǀiƚǇ͗ ^M�Rd 'oĂů 
ǁƌitiŶŐ͘

ϰ͗ϯϬ Śƌs͘

doƚĂů DƵƌĂtioŶ ϰϬϬ Śƌs͘
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Assessment	Criteria	for	CRM	Domestic	Voice

:oď Roůe CRM Domestic Voice

YƵĂůiĮcĂtioŶ WĂcŬ ^^CͬYϮϮϭϬ

^ecƚoƌ ^Ŭiůů CoƵŶciů /dͲ/de^

Sr. No. Guidelines for Assessment

1 CƌiƚeƌiĂ Ĩoƌ ĂssessmeŶƚ Ĩoƌ eĂcŚ YƵĂůiĮcĂtioŶ WĂcŬ ;YWͿ ǁiůů ďe cƌeĂƚeĚ ďǇ ƚŚe ^ecƚoƌ ^Ŭiůů CoƵŶciů 
;^^CͿ͘ �ĂcŚ ƉeƌĨoƌmĂŶce cƌiƚeƌiĂ ;WCͿ ǁiůů ďe ĂssiŐŶeĚ dŚeoƌǇ ĂŶĚ ̂ ŬiůůͬWƌĂcticĂů mĂƌŬs ƉƌoƉoƌtioŶĂů 
ƚo iƚs imƉoƌƚĂŶce iŶ EK^͘

2 dŚe ĂssessmeŶƚ ǁiůů ďe coŶĚƵcƚeĚ oŶůiŶe ƚŚƌoƵŐŚ ĂssessmeŶƚ ƉƌoǀiĚeƌs ĂƵƚŚoƌiseĚ ďǇ ^^C͘
ϯ &oƌmĂƚ oĨ ƋƵestioŶs ǁiůů iŶcůƵĚe Ă ǀĂƌieƚǇ oĨ sƚǇůes sƵiƚĂďůe ƚo ƚŚe WC ďeiŶŐ ƚesƚeĚ sƵcŚ Ăs mƵůtiƉůe 

cŚoice ƋƵestioŶs͕ Įůů iŶ ƚŚe ďůĂŶŬs͕ siƚƵĂtioŶĂů ũƵĚŐmeŶƚ ƚesƚ͕ simƵůĂtioŶ ĂŶĚ ƉƌoŐƌĂmmiŶŐ ƚesƚ͘
4 do ƉĂss Ă YW͕  Ă ƚƌĂiŶee sŚoƵůĚ ƉĂss eĂcŚ iŶĚiǀiĚƵĂů EK^͘ ^ƚĂŶĚĂƌĚ ƉĂssiŶŐ cƌiƚeƌiĂ Ĩoƌ eĂcŚ EK^ is 

ϳϬй͘
ϱ &oƌ ůĂƚesƚ ĚeƚĂiůs oŶ ƚŚe ĂssessmeŶƚ cƌiƚeƌiĂ͕ ƉůeĂse ǀisiƚ ǁǁǁ͘sscŶĂsscom͘com͘

Annexure II
Assessment Criteria
CRITERIA FOR ASSESSMENT OF TRAINEES
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