
ಅಹ೵�ಾ �ಾ�� - �ೆ��ಾ� ಉದ�ಮದ ಔ�ೊ�ೕ�ಕ 

�ಾನದಂಡಗಳ�

QUALIFICATION PACK - OCCUPATION OF THE

TELECOM INDUSTRY STANDARDS

�ಷಯಗಳ�

1. ಪ�ಚಯ ಮತು� ಸಂಪಕ೵ಗಳ� 

2. ಅಹ೵�ಾ �ಾ��

3. ಪ�ಮುಖ ಪದಗಳ ಶಬ��ೋಶ

4. OS ಘಟಕಗಳ�

5. �ೌಲ��ಾಪನದ �ಾನದಂಡಗಳ�

ಔ�ೊ�ೕ�ಕ �ಾನದಂಡಗಳ� (OS) ಎಂದ�ೇನು

» ಔ�ೊ�ೕ�ಕ �ಾನದಂಡಗಳ� ��೵ಷ� ಉ�ೊ�ೕಗ �ಾತ� 

ಅಥ�ಾ �ಾಯ೵ವನು� �ವ೵�ಸಲು ವ���ಗಳ� ಏನು 

�ಾಡ�ೇಕು, ��ದು�ೊಳ��ೇಕು ಮತು� 

ಅಥ೵�ಾ��ೊಳ��ೇಕು ಎಂಬುದನು� �ವ�ಸುತ��ೆ.

» OS ಎನು�ವ�ದು �ಾಯ೵ಸ�ಳದ�� �ಾಯ೵ಗಳನು� 

�ವ೵�ಸು�ಾಗ ವ���ಗಳ� �ಾ�ಸ�ೇ�ಾದ 

�ಾಯ೵�ಮ�ೆಯ �ಾನದಂಡಗಳ�, �ೊ�ೆ�ೆ 

ಆ�ಾರ�ಾ�ರುವ �ಾನ ಮತು� �ಳ�ವ��ೆಯ 

��ೇಷಣಗಳ��ವ೵�ಸು�ಾಗ ವ���ಗಳ� �ಾ�ಸ�ೇ�ಾದ 

�ಾಯ೵�ಮ�ೆಯ �ಾನದಂಡಗಳ�, �ೊ�ೆ�ೆ 

ಆ�ಾರ�ಾ�ರುವ �ಾನ ಮತು� �ಳ�ವ��ೆಯ 

��ೇಷಣಗಳ� ಆ��ೆ.

ಪ�ಚಯ

ವಲಯ: ದೂರಸಂಪಕ೵ (�ೆ��ಾ�) 

ಉಪ ವಲಯ: �ೇ�ೆ ಪೂ�ೈ�ೆ�ಾರರು (ಸ�೵� �ೊ��ೈಡ�)

ಉ�ೊ�ೕಗ: �ಾ�ಹಕ �ೇ�ೆ

ಉ�ೆ�ೕಖ ID : TAT / P0100

ಈ �ಾ��ಂಡ�೵ �ೆ ಅನುಗುಣ�ಾ� �ೊಂ�ಸ�ಾ��ೆ : NCO -2015 / 5244.0303

�ೈಯ��ಕ ಗುಣಲ�ಣಗಳ�: ಈ �ೆಲಸ�ೆ� ವ���ಯು ಸ�ಷ� �ಾದ �ಾ� �ೈ��ಂ��ೆ (���) ಉತ�ಮ ಸಂವಹನ 

�ೌಶಲ�ಗಳನು� �ೊಂ�ರ�ೇಕು, ಸರಳ ಮತು� ��ೇಕಯುತ �ಾಕ�ಗಳನು� ��೵ಸುವ �ಾಮಥ�೵; ಸರಳ ಇಂ��� 

�ಾಕ�ಗಳನು� ಗ��ಸುವ �ಾಮಥ�೵; ಉತ�ಮ ಸಮ�ೆ� ಪ�ಹ�ಸುವ �ೌಶಲ�ಗಳ� ಮತು� ಸಮ�ೆ�ಗಳನು� ತ�ಾ೵ತ�ಕ�ಾ� 

ಸ�ೕ�ಸುವ �ಾಮಥ�೵; ಬಲ�ಾದ �ಾ�ಹಕ �ೇ�ೆಯ ಗಮನ; ಒತ�ಡದ�� �ೆಲಸ �ಾಡುವ �ಾಮಥ�೵ ಮತು� ಸ��ಯ 

ಆ�ಸುವ �ೌಶಲ�ಗಳ�.  ವ���ಯು ���  ಗಳ�� �ೆಲಸ �ಾಡಲು �ದ��ರ�ೇಕು ಮತು� ಆ�ಾಮ�ಾ�ರ�ೇಕು.  

ಸಂ�ಪ� ಉ�ೊ�ೕಗ �ವರ�ೆ: ಈ �ೆಲಸದ��ರುವ ವ���ಗಳ� ತಮ� �ಾ�ಹಕ�ೊಂ��ೆ �ೋ� ಮೂಲಕ ಸಂವಹನ 

ನ�ೆಸುವ ಮೂಲಕ ಸಂ�ೆ��ೆ  �ಾ�ಹಕ �ೇ�ಾ �ೆಂಬಲವನು� ಒದ�ಸು�ಾ��ೆ. ಅವರು �ಾ�ಹಕರ ಪ��ೆ�ಗಳ�, �ನಂ�ಗಳ� 

ಮತು� ದೂರುಗಳನು� ಸ�ಾಲದ�� �ವ೵�ಸು�ಾ��ೆ, ಅನುಸ�ಸು�ಾ��ೆ ಮತು� ಪ�ಹ�ಸು�ಾ��ೆ.

ಅಹ೵�ಾ �ಾ��- �ಾ�ಹಕ ಆ�ೈ�ೆ �ಾಯ೵��ಾ೵ಹಕ 

(ಕಸ�ಮ� �ೇ� ಎ��ಕು��ೕ�) (�ೆ��ಾ� �ಾ� �ೆಂಟ�)
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Message from Chief Executive Officer - Telecom Sector Skill Council  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
            Now that our Qualification packs are being translated into Kannada, it has set the pace for 

QPs to be launched in other regional languages as well, making telecom & tech skills more 

accessible to the youth of India. Propagating skills in regional languages opens the doors for young 

Indians to be more employable in both Indian and international markets, steadily moving towards 

the goal of making India a ‘Global Talent hub’. 

 

TSSC has been scaling its mechanism for ‘Centers of Excellence’ across India to promote skills 

in new technologies such as 5G and IoT to bridge the massive demand-supply gap. 

 

As states like Karnataka make skilling more accessible, our initiatives would benefit trainees and 

jobseekers. TSSC offers a job portal (telcojobs.in) with vacancies from top telecom and tech 

companies in India and an e-Learning platform (learning.tsscindia.com) to develop ICT skills 

online to futher augment careers of young trainees from future-ready states like Karnataka. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Mr. Arvind Bali 

Chief Executive Officer  

Telecom Sector Skill Council   



 

 

 
ಅರ್ಹ ತಾ  ಪ್ಾಾ ಕ್ 
ಕ  ೋಡ್ 

TEL/Q0100 

ಕ ಲಸದ ಪ್ಾತ್ರ ಕಸಟಮ ರ್ ಕ ೋರ್ ಎಕ್ಸಿಕ ಯಾಟೋವ್ (ಕಾಲ್  ಸ ೆಂಟರ್) 

ಕ ರಡಿಟ್ಸಿ NSQF TBD ಆವ ೃತ್ತಿ  ಸೆಂಖ್ ಾ 1.0 
ವಲಯ ದ ರಸೆಂಪಕಹ (ಟ ಲಿಕ ಾಮ್) ಕರ ಡಯ ತ್ಯಾರಿ ಸಿದ 

ದಿನಾೆಂಕ 
31/01/2013 

ಉಪ-ವಲಯ ಸ ೋವ  ಪ ರ ೈಕ ದ ಾರರ ಯ (ಸ ರ್ವಹಸ್ ಪ್  ರವ ೈಡರ್) ಕ  ನ ಯದಾಗಿ 
ಪರಿಶೋಲಿಸಿದ ದಿ ನಾೆಂಕ 

 
 21/06/2018 

ಉದ  ಾೋಗ ಗ್ಾರರ್ಕ  ಸ ೋವ  (ಕಸಟಮರ್ ಸರ್ವಹಸ್) ಮಯೆಂದಿನ 
ಪರಿಶೋಲನಾ ದಿ ನಾೆಂಕ 

31/03/2019 

NSQC 
ಅನುಮತಿ 
ನೋಡಿದ ದಿನಾೆಂಕ 

18/06/2015 

 
ಕ ಲಸದ ಪ್ಾತ್ರ ಕಸಟಮ ರ್ ಕ ೋರ್ ಎಕ್ಸಿಕ ಯಾಟೋವ್ (ಕಾಲ್  ಸ ೆಂಟರ್) 

ಪ್ಾತ್ರ ರ್ವವರಣ  

NSQF ಮಟಟ 
ಕನಷ್ಠ ಶ ೈಕ್ಷ ಣಿಕ ಅರ್ಹತ ಗಳು*  
ಗರಿಷ್ಠ ಶ ೈಕ್ಷಣಿಕ ಅರ್ಹತ ಗಳು * 
ತ್ರಬ ೋತ್ತ 
(ಸೂಚಿಸಲಾದ ಆದರೆ ಕಡ್ಾಾಯವಲ್ಲ ) 

ಫೊೋನ್ ಮೂಲ್ಕ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂವಹನ ನಡ್ೆಸುವ ಮೂಲ್ಕ ಗ್ಾಾಹಕ 
ಸೆೋವಾ ಬೆೊಂಬಲ್ವನುು ಒದಗಿಸುವುದು 
4 
10+2 ಅಥವಾ ತತಸಮಾನ ವಿದ್ಾಾಹಹತೆ 
ಯಾವುದ್ೆೋ ವಿಭಾಗದಲ್ಲಲ ಪದವಿ 

ಕೊಂಪೂಾಟರ್ ಮೂಲ್ಭೂತ ತರಬೆೋತಿ ಕೊೋರ್ಸಹ 
ಮೂಲ್ ಮೃದು ಕೌಶಲ್ಾ ಅಭಿಶಿಕ್ಷಣ (ಸಾಫ್ಟ್ ಸ್ಕಿಲ್ ಓರಿಯೊಂಟೆೋಶನ್) 

ಕನಷ್ಠ ಉದ  ಾೋಗ ಪರವ ೋಶ ವಯಸಯಿ 18 
ಅನ ಯಭವ 0-1 ವರ್ಹದ ಕೆಲ್ಸದ ಅನುಭವ 

ಉ
ದ್ೊ
ಾೋಗ
 

ವಿವ
ರಗ
ಳು 
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http://www.cutepdf.com


 

 

 
ಅನವಯವಾಗಯವ  ರಾಷ್ಟ್ರೋಯ ಔ ದ  ಾೋಗಿಕ 
ಮಾನದೆಂಡಗಳು  (NOS) 

ಕಡ್ಾಾಯ: 
1. TAT/N0100 (ಗ್ಾರ ರ್ಕರ ಕರ ಗಳನ ಯು ಸಿವೋಕರಿಸ ಯವ ುದಯ/ ಗ್ ಾರರ್ಕರಿಗ್  

ಕರ ಗಳನ ಯು ಮ ಾಡಯವ ುದ ಯ) 
2. TEL/N0101 (ಗ್ಾರರ್ಕರ ಪರಶ ು, ರ್ವನೆಂತ್ತ ಮತ್ಯಿ  ದ ರನಯು 

ಪರಿರ್ರಿಸಯವುದ ಯ) 
3. TEL/N0102 (ಗ್ಾರ ರ್ಕ ಸ ೆಂಬೆಂಧವನಯು ಅಭಿವ ೃದಿಿಪಡಿಸ ಯವ ುದಯ) 
4. TEL/N010 3  ( ವರದಿ ಮತ್ಯಿ  ರ್ವಮಶ ಹ) 
5. TAT/N0 1 0 4 (ಪ ವಹಭಾರ್ವ ಮಾರಾಟ) 

 
ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ  ಮಾನದೆಂ ಡಗಳು 

  ಸೊಂಬೊಂಧಿತ OS ಘಟಕಗಳಲ್ಲಲ ವಿವರಿಸ್ಕದೊಂತೆ  

2



 

 

 
 

ಪರಮಯಖ ಪದಗಳು ರ್ವವರಣ  
ACHT- ಆವರೋೆಜ್ ಕಾಲ್ 
ಹಾಾೊಂಡಲ್ಲೊಂಗ್ ಟೆೈಮ್ 
(ಸರಾಸರಿ ಕರೆ ನಿವಹಹಿಸುವ 
ಸಮಯ) 

ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂವಹನವನುು ಮುಗಿಸಲ್ು/ ಮುಚ್ಚಲ್ು ಸರಾಸರಿ ಶಿಫಾರಸು ಮಾಡಿದ ಸಮಯ 

AHT- ಆವರೆೋಜ್ ಹೊೋಲ್ಾ 
ಟೆೈಮ್ (ಸರಾಸರಿ ಕರೆ 
ಹಿಡಿದಿಡುವ ಸಮಯ) 

 ಧ್ವನಿ ಸೊಂವಹನದ   ಸಮಯದಲ್ಲಲ ಗ್ಾಾಹಕನನುು ಹಿಡಿದಿಟು್ಕೊಳಳಬಹುದ್ಾದ ಸರಾಸರಿ 
ಶಿಫಾರಸು ಮಾಡಿದ ಸಮಯ  

ವಿಸಾಾರ ತರೊಂಗ ವಾಾಪ್ತಾ 
(ಬಾಾಡ್ ಬಾಾೊಂಡ್) 

ಬಾಾಡ್ ಬಾಾೊಂಡ್ ಎೊಂಬ ಪದವು ಪಾಸರಣ ಮಾಧ್ಾಮದ ವಾಾಪಕ ಬಾಾೊಂಡ್ ವಿಡ್ಾ ಗುಣಲ್ಕ್ಷಣಗಳು 
ಮತುಾ ಏಕಕಾಲ್ದಲ್ಲಲ ಅನೆೋಕ ಸೊಂಕೆೋತಗಳು ಮತುಾ ಸೊಂಚಾರ ಪಾಕಾರಗಳನುು ಸಾಗಿಸುವ ಅದರ 
ಸಾಮಥಾಹವನುು ಸೂಚಿಸುತಾದ್ೆ. ಮಾಧ್ಾಮವು ಸಹಾಕ್ಷ ಕೆೋಬಲ್ (ಕೊೋ ಆಕ್ಸಸ), ಆಪ್ತ್ಕಲ್ ಫೈೆಬರ್, 
ತಿರುಚಿದ ಜೊೋಡಿ (ಟ್ವಿಸ್ಡ್ ಪೆೋರ್) ಅಥವಾ ವೈೆರ್ ಲೆರ್ಸ ಆಗಿರಬಹುದು. ಇದಕೆಿ ವಾತಿರಿಕಾವಾಗಿ, 
ಬೆೋರ್ಸ ಬಾಾೊಂಡ್, ಒೊಂದ್ೆೋ ಚಾನಲ್ ನಲ್ಲಲ ಮಾಹಿತಿಯನುು ಸಾಗಿಸುವ ಸೊಂವಹನ ವಾವಸೆೆಯನುು 
ವಿವರಿಸುತಾದ್ೆ 

CRM -ಕಸ್ಮರ್ 
ರಿಲೆೋರ್ನಿಿಪ್ ಮಾಾನೆೋಜಮೆೊಂಟ್ 

ಗ್ಾಾಹಕರು ಮತುಾ ಭವಿರ್ಾಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ  ಕೊಂಪನಿಯ ಸೊಂವಹನಗಳನುು  ನಿವಹಹಿಸಲ್ು ಜಾರಿಗ್ ೆ
ತರಬೆೋಕಾದ ಪಾಕ್ರಾಯಗಳು 

 

ಗ್ಾಾಹಕ 
ಒಬಬ ಗ್ಾಾಹಕನು (ಕೆಲೈೊಂಟ್, ಖರಿೋದಿದ್ಾರ, ಕೊಳುಳವವ ಎೊಂದೂ ಕರೆಯಲ್ಪಡುತಾಾನ)ೆ ಒೊಂದು 
ಉತಾಮ, ಸೆೋವ,ೆ ಉತಪನು, ಅಥವಾ ಕಲ್ಪನೆಯನುು ಸ್ಕಿೋಕರಿಸುತಾಾನೆ, ಇದು  ಒಬಬ 
ಮಾರಾಟಗ್ಾರ,ಅಥವಾ ಪೂರೆೈಕೆದ್ಾರನಿೊಂದ ವಿತಿಾೋಯ ಅಥವಾ ಇತರ  ಮೌಲ್ಾಯುತ  
ಪರಿಗಣನೆಗ್ಾಗಿ ಪಡ್ೆಯಲಾಗುತಾದ್ೆ.  ಆೊಂತರಿಕ ಮತುಾ ಬಾಹಾ  ಎೊಂಬ ಎರಡು ರಿೋತಿಯ 
ಗ್ಾಾಹಕರಿದ್ಾಾರ.ೆ ಆೊಂತರಿಕ ಗ್ಾಾಹಕರು ಉದ್ೊಾೋಗಿಗಳು, ಚಿಲ್ಲರೆ ವಾಾಪಾರಿಗಳು, ವಿತರಕರು, 
ವಾವಹಾರ ಮತುಾ ಬಾಹಾ ಗ್ಾಾಹಕರು ಬಳಕೆದ್ಾರರು 

ಗ್ಾಾಹಕ ಆರೆೈಕೆ 
ಕಾಯಹನಿವಾಹಹ
ಕ (ಕಸಮ್ರ್ 
ಕೆೋರ್ 
ಎಕ್ರಸಕುಾಟ್ವೋವ್) 

ಗ್ಾಾಹಕ ಆರೆೈಕೆ ಕಾಯಹನಿವಾಹಹಕನು  ಕೊಂಪನಿಯ ಉತಪನುಗಳು ಅಥವಾ ಸೆೋವೆಯ ಬಗ್ೆೆ 
ಇರುವ ಪಾಶ್ೆುಗಳು, ವಿನೊಂತಿಗಳು ಮತುಾ ದೂರುಗಳಿಗ್ ೆಉತಾರಗಳನುು ಒದಗಿಸಲ್ು 
ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂವಹನ ನಡ್ೆಸುವ ವಾಕ್ರಾ  
 

ವಾ
ಾಖ್

ಾಾನ
ಗಳ

ು 

3



 

 

ಗ್ಾಾಹಕ ತೃಪ್ತಾ 
ಸೊಿೋರ್ ಗಳು/ 
ತಿರಿತ 
ನಿಶಿಚತಾಥಹದ (ಇನಸಟೊಂಟ್ 
ಎೊಂಗ್ೆೋಜಮೆೊಂಟ್) ಸೊಿೋರ್ 
ಗಳು 

 
 
ಗ್ಾಾಹಕ ಸೋೆವಾ ಪಾತಿನಿಧಿಯೊಂದಿಗ್ೆ  ಸೊಂವಹನದ ಗ್ಾಾಹಕರ ತೃಪ್ತಾ ಮಟ್ವನುು  ಅಳಯೆುವ 
ಮೆಟ್ವಾಕ್ಸಸ 

 
ವಿವರಣೆ 

ವಿವರಣಯೆು   ಘಟಕ ವಿರ್ಯದ ಸಣಣ  ಸಾರಾೊಂಶವನುು ನಿೋಡುತಾದ್ೆ.   ಡ್ೆೋಟಾಬೋೆರ್ಸ ನಲ್ಲಲ 
ಹುಡುಕುವ ಯಾರಿಗ್ಾದರೂ ಇದು  ಅವರು ಹುಡುಕುತಿಾರುವ ಸೂಕಾ OS ಎೊಂದು 
ಪರಿಶಿೋಲ್ಲಸಲ್ು  ಇದು ಸಹಾಯಕವಾಗಿರುತಾದ್ೆ  

DTH- ಡ್ೆೈರೆಕ್ಸ್ 
ಟು ಹೊೋೊಂ 
(ಮನೆಗ್ೆ 
ನೆೋರವಾಗಿ) 

DTH ಎೊಂದರ ೆಮನೆಗ್ೆ ಪಾತೆಾೋಕ ವೆೈಯಕ್ರಾಕ ಡಿಶ್ ಬಳಸ್ಕ ಉಪಗಾಹ ಕಾಯಹಕಾಮಗಳನುು 
ಪಡ್ೆಯುವುದು ಎೊಂದು ವಾಾಖ್ಾಾನಿಸಲಾಗಿದ್ೆ. DTH ಸೆಳಿೋಯ ಕೆೋಬಲ್ ಆಪರೋೆಟರ್ ನ 
ಅಗತಾವನುು ದೂರ ಮಾಡುತಾದ್ೆ ಮತುಾ ಬಾಾಡ್ ಕಾಸ್ರ್ ಅನುು ನೆೋರವಾಗಿ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ 
ಸೊಂಪಕಹದಲ್ಲಲರಿಸುತಾದ್ೆ 

ಮೆೋಲ್ಧಿಕಾರಿಗಳಿಗ್ೆ ವರದಿ 
ಮಾಡುವಿಕೆ(ಎಸಿಲೆೋಶನ್ 
ಮಾಾಟ್ವಾಕ್ಸಸ) 

ಗ್ಾಾಹಕರ ಸಮಸೆಾಯನುು ನಿವಹಹಿಸುವಲ್ಲಲ ಮತುಾ ಪರಿಹರಿಸುವಲ್ಲಲ ಹೆಚಿಚನ ಪರಿಣತಿಯನುು  
ಹೊೊಂದಿರುವ ಸೂಪರ್ ವೆೈಸರ್ ಅಥವಾ ಹಿರಿಯರಿಗ್ೆ ಗ್ಾಾಹಕರ ಸಮಸಾೆ/ತೊೊಂದರೆಯನುು 
ತಿಳಿಸುವ ಮಾಗಹ. 

ಫೊಂಕ್ಷನ್ ಕಾಯಹವು ಒೊಂದು ವಾಕ್ರಾ ಅಥವಾ ವಾಕ್ರಾಗಳ  ಗುೊಂಪ್ತನಿೊಂದ ನಡ್ೆಸಬಹುದ್ಾದ ಕಾಯಹಕ್ೋೆತಾ, 
ಉದ್ೊಾೋಗ ಅಥವಾ ಕೆಲ್ಸದ ಕ್ೆೋತಾದ ಪಾಮುಖ ಉದ್ೆಾೋಶವನುು ಸಾಧಿಸಲ್ು ಅಗತಾವಾದ 
ಚ್ಟುವಟ್ವಕೆಯಾಗಿದ್ ೆ . ಕಾಯಹಗಳನುು ಕ್ರಾಯಾತಮಕ ವಿಶ್ೆಲೋರ್ಣೆಯ ಮೂಲ್ಕ ಗುರುತಿಸಲಾಗುತಾದ್ೆ  
ಮತುಾ OS ನ ಆಧಾರವನುು ರೂಪ್ತಸಲಾಗುತಾದ್ೆ 

ಹೆಲ್ಪ ಡ್ೆರ್ಸಿ ಗ್ಾಾಹಕರು ತಮಮ ಪಾಶ್ೆುಗಳು, ವಿನೊಂತಿಗಳು ಅಥವಾ ದೂರುಗಳಿಗ್ೆ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯನುು ಪಡ್ೆಯಲ್ು 
ಇರುವ ಒೊಂದು ಸಾಮಾನಾ ಕೆೋೊಂದಾ . ಸಹಾಯ ಕೆೋೊಂದಾವು ತಮಮ ಸೊಂಸೆೆ ಮತುಾ ಅದರ ಉತಪನುಗಳು 
ಮತುಾ ಸೆೋವಗೆಳ ಬಗ್ೆೆ ಚನೆಾುಗಿ ತಿಳಿದಿರುವ ತಜ್ಞರಿೊಂದ ನಿವಹಹಿಸಲ್ಪಡುತಾದ್ೆ 

 

ಇೊಂಟಾಾನೆಟ್ ಸಾಧ್ನಗಳು    ಸೊಂಸೆೆಯ  ಜಾಲ್ದ್ೊಳಗ್ ೆಮಾತಾ ಕೆಲ್ಸ ಮಾಡುವ ಸೊಂಸೆೆಯ ಆೊಂತರಿಕ ಸಾಧ್ನಗಳು/ 
ಪರಿಕರಗಳು  

ಉದ್ೊಾೋಗ ಪಾತಾ ಉದ್ೊಾೋಗ ಪಾತಾವು    ಒೊಂದು ಸೊಂಸೆೆಯಲ್ಲಲ ಒೊಂದು ವಿಶಿರ್್ ಉದ್ೊಾೋಗ್ಾವಕಾಶವನುು  
ರೂಪ್ತಸುವ  ಒೊಂದು ವಿಶಿರ್್ ಕಾಯಹಗಳನುು ವಾಾಖ್ಾಾನಿಸುತಾದ್ೆ 

 
ಜ್ಞಾನ ಮತುಾ 
ತಿಳುವಳಿಕೆ 

ಜ್ಞಾನ ಮತುಾ ತಿಳುವಳಿಕೆ ಗಳು  ತಾೊಂತಿಾಕ, ಸಾಮಾನಾ, ವೃತಿಾಪರ ಮತುಾ ಸಾೊಂಸ್ಕೆಕ 
ನಿದಿಹರ್್ ಜ್ಞಾನ ಮತುಾ ಪರಿಣತಿಯನುು  ಸೂಚಿಸುವ  ಹೆೋಳಿಕೆಗಳಾಗಿವ ೆ 
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NOS 
(ರಾಷ್ಟ್ರೋಯ 
ಔದ್ೊಾೋಗಿಕ 
ಮಾನದೊಂಡಗಳು
) 

 
 
ಭಾರತಿೋಯ   ಸನಿುವೆೋಶದಲ್ಲಲ ವಿಶಿರ್್ವಾಗಿ   ಅನಿಯವಾಗುವ  ಔದ್ೊಾೋಗಿಕ ಮಾನದೊಂಡಗಳೋೆ 
NOS  

ನೊೋಡಲ್ ಡ್ೆರ್ಸಿ ನೊೋಡಲ್ ಡ್ೆರ್ಸಿ ಗ್ಾಾಹಕರ ಪಾಕ್ರಾಯ ಸೊಂಬೊಂಧಿತ ಮತುಾ ಕಾನೂನು ಉಲ್ಬಣಗಳನುು 
ನಿವಹಹಿಸಲ್ು  ಕುೊಂದುಕೊರತೆ ಪರಿಹಾರ ಡ್ೆರ್ಸಿ  ಆಗಿದ್ೆ 

 
ಉದ್ೊಾೋಗ 

ಉದ್ೊಾೋಗವು   ಉದ್ೊಾೋಗ ಪಾತಾಗಳ  ಒೊಂದು ಗುೊಂಪಾಗಿದ್ೆ,  ಇದರ ಅಡಿಯಲ್ಲಲ 
ಪಾತಾಹೊೊಂದಿರುವವರು ಉದಾಮದಲ್ಲಲ  ಒೊಂದ್ೆೋ ರಿೋತಿಯ / ಸೊಂಬೊಂಧಿತ ಕಾಯಹಗಳನುು 
ನಿವಹಹಿಸುತಾಾರೆ 

OS (ಔದ್ೊಾೋಗಿಕ 
ಮಾನದೊಂಡಗಳು) 

 ಕೆಲ್ಸದ ಸೆಳದಲ್ಲಲ ಒೊಂದು ಕಾಯಹವನುು ನಿವಹಹಿಸುವಾಗ ಒಬಬ ವಾಕ್ರಾಯು ಸಾಧಿಸಬೆೋಕಾದ 
ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆ ಮಾನದೊಂಡಗಳನುು OS ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸುತಾದ್ೆ, ಜೊತೆಗ್ೆ  ಅವರು ಆ 
ಮಾನದೊಂಡವನುು ನಿರೊಂತರವಾಗಿ ಪೂರೆೈಸಲ್ು ಅಗತಾವಿರುವ ಜ್ಞಾನ ಮತುಾ 
ತಿಳುವಳಿಕೆಯೊಂದಿಗ್ೆ. ಭಾರತಿೋಯ ಮತುಾ ಜಾಗತಿಕ ಸೊಂದಭಹಗಳಲ್ಲಲ  ಔದ್ೊಾೋಗಿಕ 
ಮಾನದೊಂಡಗಳು ಅನಿಯವಾಗಿವೆ  

ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆ 
ಮಾನದೊಂಡಗಳು ಕಾಯಹನಿವಹಹಣ ೆ  ಮಾನದೊಂಡಗಳು ಒೊಂದು  ಕಾಯಹವನುು ನಿವಹಹಿಸುವಾಗ ಅಗತಾವಿರುವ 

ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆ ಮಾನದೊಂಡವನುು ಒಟ್ವ್ಗ್ೆ ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸುವ  ಹೆೋಳಿಕೆಗಳಾಗಿವೆ  
ಅರ್ಹತಾ ಪ್ಾಾ ಕ್ 
(QP) 

QP ಯು OS ಸೆಟ್ ಅನುು ಒಳಗ್ೊೊಂಡಿದ್ೆ, ಜೊತೆಗ್ ೆ ಶ್ೆೈಕ್ಷಣಿಕ ಪಾತಾ, ತರಬೆೋತಿ ಮತುಾ 
ಉದ್ೊಾೋಗದ ಪಾತಾವನುು ನಿವಹಹಿಸಲ್ು ಅಗತಾವಾದ ಇತರ ಮಾನದೊಂಡಗಳನುು 
ಒಳಗ್ೊೊಂಡಿದ್ೆ. ಒೊಂದು QPಗ್ೆ ವಿಶಿರ್್ವಾದ ಅಹಹತಾ ಪಾಾಕ್ಸ ಕೊೋಡ್ ಅನುು ನಿೋಡಲಾಗಿದ್ೆ. 

ಅಹಹತಾ ಪಾಾಕ್ಸ 
ಕೊೋಡ್ 

ಅಹಹತಾ ಪಾಾಕ್ಸ ಕೊೋಡ್ ಎೊಂದರೆ ಒೊಂದು ವಿಶಿರ್್ ಉಲೆಲೋಖ ಕೊೋಡ್ ಆಗಿದುಾ, ಇದು ಅಹಹತಾ 
ಪಾಾಕ್ಸ ಅನುು ಗುರುತಿಸುತಾದ್ೆ 

ವಾಾಪ್ತ ಿ ಕಾಯಹನಿವಹಹಣಯೆನುು ನಿವಹಹಿಸುವಲ್ಲಲ ಒಬಬ ವಾಕ್ರಾಯು ವಾವಹರಿಸಬೆೋಕಾದ ವೆೋರಿಯಬಲ್ 
ಗಳ ವಾಾಪ್ತಾಯನುು ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸುವ ಹೆೋಳಿಕೆಗಳ ಸಮೂಹವೆೋ ಸೂೆಿೋಪ್ ಆಗಿದುಾ, ಇದು 
ಅಗತಾವಿರುವ ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆ ಗುಣಮಟ್ದ ಮೆೋಲೆ ನಿಣಾಹಯಕ ಪರಿಣಾಮ ಬೋರುತಾದ್ೆ. 

 
 
 
ವಲ್ಯ 

 
ವಲ್ಯವು ಒೊಂದ್ೆೋ ರಿೋತಿಯ ವಾವಹಾರಗಳು ಮತುಾ ಹಿತಾಸಕ್ರಾಗಳನುು ಹೊೊಂದಿರುವ ವಿವಿಧ್ 
ವಾಾಪಾರ ಕಾಯಾಹಚ್ರಣೆಗಳ ಸೊಂಯೋಜನಯೆಾಗಿದ್ೆ. ಇದನುು ಆರ್ಥಹಕತಯೆ  ಒೊಂದು 
ವಿಶಿರ್್ ಉಪಗುೊಂಪು  ಎೊಂದು ವಾಾಖ್ಾಾನಿಸಬಹುದು,  ಅದರ ಘಟಕಗಳು ಒೊಂದ್ೆೋ ರಿೋತಿಯ 
ಗುಣಲ್ಕ್ಷಣಗಳು ಮತುಾ ಆಸಕ್ರಾಗಳನುು ಹೊಂಚಿಕೊಳುಳತಾವೆ 

 
ಸೆೋವಾ ಪೂರೆೈಕೆದ್ಾರರು 

  ಇದು  ಟೆಲ್ಲಕಾಮ್ಗ್ೆ   ಒೊಂದು ಉಪ ವಲ್ಯವಾಗಿದ್ ೆಮತುಾ ಸಾವಹಜನಿಕರಿಗ್ೆ 
ಸೊಂವಹನಗಳಿಗ್ೆ ಸೊಂಬೊಂಧಿಸ್ಕದ ಸೆೋವಯೆನುು ಒದಗಿಸುವ ಕೊಂಪನಿಗಳು/ ಸೊಂಸೆೆಗಳನುು 
ಒಳಗ್ೊೊಂಡಿದ್ೆ 
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SLA-ಸವಿಹರ್ಸ ಲೆವೆಲ್ 
ಅಗಿಾಮೆೊಂಟ್ (ಸೆೋವಾ ಮಟ್ 
ಒಪಪೊಂದ) 

 ಒದಗಿಸಬೆೋಕಾದ ಸೆೋವಯೆ  ಮಟ್ಕಾಿಗಿ ಒಪಪೊಂದ ಅಥವಾ ಕರಾರು  

ತಜ್ಞರು (ಸೆಪರ್ಲ್ಲರ್ಸ)್  ವಿರ್ಯ ತಜ್ಞರು ಡ್ೂೆಮೆೋನ್ ಅನುಭವ, ಜ್ಞಾನ ಮತುಾ ಪರಿಣತಿಯನುು ಹೊೊಂದಿರುತಾಾರೆ ಮತುಾ 
ಗ್ಾಾಹಕರ ಪಾಶ್ುೆಗಳು, ವಿನೊಂತಿಗಳು ಮತುಾ ದೂರುಗಳನುು ನಿವಹಹಿಸುತಾಾರೆ 

 

ಉಪ-ಕಾಯಹಗಳು    ಕಾಯಹದ ಉದ್ೆಾೋಶಗಳನುು  ಪೂರೆೈಸಲ್ು ಉಪ ಕಾಯಹಗಳು  ಅತಾಗತಾವಾದ  ಉಪ-
ಚ್ಟುವಟ್ವಕೆಗಳು ಆಗಿವೆ 

ಉಪ-ವಲ್ಯ     ಉಪವಲ್ಯವನುು ಅದರ ಘಟಕಗಳ ಗುಣಲ್ಕ್ಷಣಗಳು ಮತುಾ ಆಸಕ್ರಾಗಳ ಆಧಾರದ ಮೆೋಲೆ 
ಮತಾರ್ು್  ವಿಭಜನೆಯೊಂದ ಪಡ್ೆಯಲಾಗಿದ್ೆ  

ಟಾಾಗಿೊಂಗ್  CRM ನಲ್ಲಲ  ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನವನುು ಸರೆೆಹಿಡಿಯುವ ಪಾಕ್ರಾಯ 
TAT - ಟನ್ಹ ಅರೌೊಂಡ್ 
ಟೆೈಮ್ 
 

 
  ಗ್ಾಾಹಕರ  ಕೊೋರಿಕೆ ಅಥವಾ  ದೂರನುು  ಪರಿಹರಿಸಲ್ು ತಗೆ್ೆದುಕೊೊಂಡ ಸಮಯ 

ತಾೊಂತಿಾಕ ಜ್ಞಾನ ತಾೊಂತಿಾಕ ಜ್ಞಾನವು ನಿದಿಹರ್್ ಗ್ೊತುಾಪಡಿಸ್ಕದ ಜವಾಬಾಾರಿಗಳನುು ಸಾಧಿಸಲ್ು ಅಗತಾವಿರುವ ನಿದಿಹರ್್ 
ಜ್ಞಾನವಾಗಿದ್ೆ 

 
ಟೆಲ್ಲಕಾಮ್ 

 ಇದು   ಸಾವಹಜನಿಕರಿಗ್ೆ ದೂರವಾಣಿ ಸೊಂವಹನ ಸೌಲ್ಭಾಗಳನುು ಒದಗಿಸುವ ಕೊಂಪನಿಗಳನುು 
ಒಳಗ್ೊೊಂಡ ಸೊಂವಹನ ವಲ್ಯವಾಗಿದ್ೆ 

 
ಘಟಕದ ಕೊೋಡ್ 

ಯುನಿಟ್ ಕೊೋಡ್ OS ಯುನಿಟ್ ಗ್ೆ ವಿಶಿರ್್ವಾದ ಗುರುತಿಸುವಿಕೆಯಾಗಿದ್ೆ, ಇದನುು 'O' 
ಅಥವಾ 'N' ನೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೂಚಿಸಬಹುದು. 

ಘಟಕದ ಶೋಷ್ಟ್ಹಕ   ಘಟಕದ ಶಿೋಷ್ಟ್ಹಕೆಯು ಅಧಿಕಾರದಲ್ಲಲರುವವರು ಏನಾಗಿರಬೆೋಕು ಎೊಂಬುದರ ಬಗ್ೆೆ ಸಪರ್್ ಒಟಾ್ರ ೆ
ಹೆೋಳಿಕೆಯನುು ನಿೋಡುತಾದ್ೆ 

 
 
 

VAS- ವಾಾಲ್ೂಾ ಆಡ್ೆಡ್ 
ಸವಿಹರ್ಸ  ( 
ಮೌಲ್ಾವಧಿಹತ ಸೆೋವೆ) 

ಟೆಲ್ಲಕಾಮ್ ಉದಾಮದಲ್ಲಲ, ಪರಿಕಲ್ಪನಾ ಮಟ್ದಲ್ಲಲ, ಮೌಲ್ಾವಧಿಹತ ಸೋೆವೆಗಳು ಪಾಮಾಣಿತ ಸೆೋವಾ 
ಕೊಡುಗ್ೆಗ್ ೆಮೌಲ್ಾವನುು ಸೆೋರಿಸುತಾವೆ, ಚ್ೊಂದ್ಾದ್ಾರರು ತಮಮ ಫೊೋನ್ ಅನುು ಹೆಚ್ುಚ ಬಳಸಲ್ು 
ಉತೆಾೋಜಿಸುತಾದ್ೆ ಮತುಾ ಆಪರೋೆಟರ್ ಗ್ೆ ಪಾತಿ ಬಳಕೆದ್ಾರರಿಗ್ೆ ಅವರ ಸರಾಸರಿ ಆದ್ಾಯವನುು 
ಹೆಚಿಚಸಲ್ು ಅನುವು ಮಾಡಿಕೊಡುತಾದ್ೆ. 
ಮೊಬೆೈಲ್ ಫೊೋನ್ ಗಳಿಗ್,ೆ ಶ್ಾಟ್ಹ ಮೆಸೋೆಜಿೊಂಗ್ ಸೋೆವೆ, ಮಲ್ಲ್ಮೋಡಿಯಾ ಮೆಸೋೆಜಿೊಂಗ್ ಮತುಾ 
ಡ್ೆೋಟಾದೊಂತಹ ತೊಂತಾಜ್ಞಾನಗಳು ಐತಿಹಾಸ್ಕಕವಾಗಿ ಸಾಮಾನಾವಾಗಿ ಮೌಲ್ಾವಧಿಹತ ಸೋೆವೆಗಳೊೆಂದು 
ಪರಿಗಣಿಸಲ್ಪಟ್ವ್ವೆ, ಆದರೆ ಇತಿಾೋಚಿನ ವರ್ಹಗಳಲ್ಲಲ SMS, MMS ಮತುಾ ಡ್ೆೋಟಾ ಪಾವೋೆಶವು ಹೆಚ್ುಚ 
ಹೆಚ್ುಚ ಪಾಮುಖ ಸೋೆವೆಗಳಾಗಿ ಮಾಪಹಟ್ವ್ದ್ೆ ಮತುಾ VAS ಅವುಗಳನುು ಹೊರಗಿಡಲ್ು 
ಪಾಾರೊಂಭಿಸ್ಕದ್.ೆ ಸೆೋವೆಗಳು. 

 
ವಟ್ವಹಕಲ್ 

ವಿವಿಧ್ ಡ್ೊಮೆೋನ್ ಪಾದ್ೆೋಶಗಳನುು ಪಾತಿನಿಧಿಸುವ   ಉಪ ವಲ್ಯದಲ್ಲಲ ಅಥವಾ ಉದಾಮದಿೊಂದ 
ಸೆೋವ ೆಸಲ್ಲಲಸ್ಕದ ಕೆಲೈೊಂಟ್ ಉದಾಮಗಳಲ್ಲಲ ವಟ್ವಹಕಲ್ ಆಗಿ ಅಸ್ಕಾತಿದಲ್ಲಲರಬಹುದು  

 
 
 
 

ಸೆಂ
ಕ್ಷಿಪ

ಿರ 
ಪಗ

ಳು
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ಪರಮಯಖ ಪದಗಳು ರ್ವವರಣ  
ACHT (ಆವರೋೆಜ್ ಕಾಲ್ 
ಹಾಾೊಂಡಲ್ಲೊಂಗ್ ಟೆೈಮ್) 

ಸರಾಸರಿ ಕರೆ ನಿವಹಹಿಸುವ ಸಮಯ 

AHT (ಆವರೆೋಜ್ 
ಹಾಾೊಂಡಲ್ಲೊಂಗ್ ಟೆೈಮ್) 

ಸರಾಸರಿ ನಿವಹಹಣೆ ಸಮಯ 

GSM (ಗ್ೂೆಲೋಬಲ್ ಸ್ಕಸ್ಮ್ 
ಫಾರ್ ಮೊಬೈೆಲ್ 
ಕಮುಾನಿಕೋೆರ್ನ್ಸ) 

 ಮೊಬೆೈಲ್ ಸೊಂವಹನಗಳಿಗ್ೆ ಜಾಗತಿಕ ವಾವಸೆೆ  

POA (ಪೂಾಫ್ಟ ಆಫ್ಟ ಅಡ್ೆಾರ್ಸ   ವಿಳಾಸದ ಪುರಾವೆ 
POI (ಪೂಾಫ್ಟ ಆಫ್ಟ 
ಐಡ್ೆೊಂಟ್ವಟ್ವ) 

 ಗುರುತಿನ ಪುರಾವ ೆ

Q R C (ಕೆಿರಿ ರಿಕೆಿರ್ಸ್ 
ಕೊಂಪ್ತಲನ್್್) 

ಪಾಶ್ೆು ವಿನೊಂತಿ ದೂರುಗಳು 

SLA - (ಸವಿಹರ್ಸ ಲೆವೆಲ್ 
ಅಗಿಾಮೆೊಂಟ್) 

ಸೆೋವಾ ಮಟ್ದ ಒಪಪೊಂದ 

TAT -   ಟನ್ಹ ಅರೌೊಂಡ್ ಟೆೈಮ್ 
w.r.t. (ವಿಥ್ ರಸೆೆಪಕ್ಸ್ ಟು) ಇದಕೆಿ ಸೊಂಬೊಂಧಿಸ್ಕದೊಂತೆ  
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ರಾ ಷ್ಟ್ರೋ ಯ  ಔ ದ  ಾೋ ಗಿ ಕ  ಮಾ ನ ದೆಂ ಡ ಗ ಳು 
 

  

ಅವಲ  ೋಕನ 
 

ಈ ಘಟಕವು   ಕಸಟಮರ್ ಕ ೋರ್ ಎಕ್ಸಿಕ ಯಾಟೋವ್ ನೆಂದ  ಫ  ೋನ್  ಮ ಲಕ ಗ್ಾರರ್ಕರಿಗ್  ವಾಯ್ಸಿ ಕರ ಗಳ ನಯು ಮ ಾಡಯವುದಯ/ 
ಸಿವೋಕರಿಸಯವುದರ  ಬಗ್ ೆ ರ್ವವರಿಸ ಯತ್ಿದ . 
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ಘಟಕದ ಕ  ೋಡ್ 
ಘಟಕ ದ 
ಶೋಷ್ಟ್ಹಕ  
(ಕಾಯಹ) 

TEL/N0100 

 ಗ್ಾರರ್ಕರ  ಕರ ಗಳನಯು  ಸಿ ವೋಕರಿಸಯವುದಯ / ಗ್ ಾರರ್ಕ ರಿಗ್  ಕರ ಗಳನಯು  ಮಾಡಯವುದಯ   

ರ್ವವರಣ  ಈ OS  ಘಟಕವು ಫೊೋನ್ ಮೂಲ್ಕ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಸೆೋವಾ ಸಹಾಯವನುು  ಒದಗಿಸುವ ಬಗ್ೆೆ 
ವಿವರಿಸುತಾದ್ೆ 

ವಾಾಪ್ತಿ ಈ ಘಟಕ/ ಕಾಯಹವು ಈ  ಕೆಳಗಿನವುಗಳನುು ಒಳಗ್ೊೊಂಡಿದ್ೆ:  
ಪಾಮುಖ ಸೊಂಬೊಂದಪಟ್ವರು:  

• ಗ್ಾಾಹಕರು 
• ಉದ್ೊಾೋಗಿಗಳು 
• ಗ್ಾಾಹಕ ಆರೆೈಕೆ ಕಾಯಹನಿವಾಹಹಕ 

 
ಗ್ಾಾಹಕರ ಧ್ವನಿ ಕರೆಗಳಿಗ್ ೆಹಾಜರಾಗುವುದು  : 
• ಒಳಬರುವ 

 
ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಧ್ವನಿ ಕರೆಗಳನುು ಮಾಡುವುದು  : 
• ಹೊರಹೊೋಗುವ 

ವಾಾಪ್ತ ಿಗ್  ಸ ೆಂಬೆಂದಿಸಿದೆಂತ  ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂಡಗಳು  (PC) 
ರ್ವಷ್ಯಗಳ ು ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂ ಡಗಳು 

     ದಕ್ಷ ಕಾಯ ಹ ನವಾಹರ್ಕನ ಾಗಲಯ ಕ ಲಸದಲಿಿರ ಯವ ಬಳಕ  ದಾರ/ ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ  ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ಯಗಳನಯು 
ನವಹಹಿಸಲಯ ಸ ಮರ್ ಹನಾಗಿರಬ ೋಕಯ: 

PC1. ಕನಿರ್ಠ ಕರೆ ಲಾಗಿನ್ ಸಮಯ/ಡಯಲ್ ಗಳು/ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂಪಕಹಗಳು ಮತುಾ ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸ್ಕದ ದಿನಗಳ 
ಸೊಂಖ್ಾೆಗ್ ೆಹಾಜರಾತಿಯನುು ಪಡ್ೆದುಕೊಳಿಳ 
PC2. ನಿಗದಿತ ಮತಿಯಳಗ್ ೆಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಮಾತನಾಡುವ ಒಟು್ ನಿಮರ್ಗಳನುು ಸಮತೊೋಲ್ನಗ್ೊಳಿಸ್ಕ 
PC3. ಗ್ಾಾಹಕರನುು ತಡ್ೆಹಿಡಿಯಲಾದ ಸಮಯದ ಮತಿಗಳಲ್ಲಲ ಒಟು್ ನಿಮರ್ಗಳ ಸೊಂಖ್ಾೆಯನುು ನಿಬಹೊಂಧಿಸ್ಕ 
PC4. ನಿದಿಹರ್್ ಸಮಯದ ಮತಿಯಳಗ್ೆ ಕರೆಗಳು / ಸೂಚ್ನೆಗಳು / ಟಾಾಗಿೊಂಗ್ ಅನುು ಸುತುಾವ ಒಟು್ 
ನಿಮರ್ಗಳ ಸೊಂಖ್ಾೆಯನುು ಪಡ್ೆದುಕೊಳಿಳ 
PC5. ಉದ್ೊಾೋಗಕಾಿಗಿ ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸ್ಕದೊಂತೆ ಕನಿರ್ಠ ಟೆೈಪ್ತೊಂಗ್ ವೆೋಗ ಮತುಾ ನಿಖರತೆಯನುು ಸಾಧಿಸ್ಕ 

ಜ್ಞಾನ ಮತ್ಯಿ ತ್ತಳುವಳಿಕ  

ರಾ
ಷ್ಟ್ರೋ
ಯ
 ಔ
ದ್ೊ
ಾೋಗಿ
ಕ ಮ

ಾನ
ದೊಂ
ಡ 
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ಎ. ಸಾೆಂಸಿಿಕ  ಸೆಂದಭಹ 
(ಕೊಂಪನಿ / ಸೊಂಸೆೆ 
ಮತುಾ ಅದರ 
ಪಾಕ್ರಾಯಗಳ ಜ್ಞಾನ)  

ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

KA1.  ವಾಾಪಾರ ಕಾಯಾಹಚ್ರಣೆಗಳನುು ಬೆೊಂಬಲ್ಲಸುವಲ್ಲಲ  ಹೆಲ್ಪ ಡ್ೆರ್ಸಿ ನ  ಪಾತಾ ಮತುಾ ಪಾಾಮುಖಾತೆ 
KA2.   ACHT ಮತುಾ AHT ಪರಿಕಲ್ಪನೆ, ವಾವಹಾರದ    ಒಟಾ್ರೆ ಲಾಭದ್ಾಯಕತೆಯಲ್ಲಲ  ಅದರ 

ಮಹತಿ ಮತುಾ ಕೆಲ್ಸವು ACHT ಮತುಾ AHT ಗ್ೆ ಹೆೋಗ್ೆ ಸೊಂಬೊಂಧಿಸ್ಕದ್ೆ 
KA3. ಗ್ಾಾಹಕರ ಕರೆಗ್ೆ ಹಾಜರಾಗಲ್ು ಲ್ಭಾವಿರುವ   ಇೊಂಟಾಾನೆಟ್ ಉಪಕರಣಗಳು ಮತುಾ 

ಟೆಲ್ಲಫೊೋನಿ ಅಪ್ತಲಕೆೋಶನ್ ಗಳ ಮಹತಿ  
KA4. ಕಚೆೋರಿಯಲ್ಲಲ ಸಮಯಕೆಿ ಸರಿಯಾಗಿ ಹಾಜರಾತಿಯ  ಪಾಾಮುಖಾತೆ / ಕನಿರ್ಠ ಕರೆ ಲಾಗಿನ್ 

ಗೊಂಟೆಗಳು / ಪಾಕ್ರಾಯಗಳು, ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೆೋವಗೆಳ ವಿಶಿರ್್ ಪಾತಿಕ್ರಾಯ ಸಮಯ / ಸೆೋವಾ 
ಸಮಯ  

KA5.  ಸಪರ್್ ಮತುಾ ಪಾಾಮಾಣಿಕ ಸೊಂವಹನದ ಪಾಾಮುಖಾತ ೆಇದರಿೊಂದ ಗ್ಾಾಹಕರು ನಿಮಮೊಂದ ಅವರಿಗ್ೆ 
ಏನು ಬದಾತೆ ನಿೋಡಲಾಗಿದ್ ೆಎೊಂಬುದರ ಬಗ್ೆೆ ಸಪರ್್ವಾಗಿ ತಿಳಿಯಬಹುದ್ಾಗಿದ್.ೆ 

 
 KA6.   ಆತಮಗ್ೌರವ,  ಇತರರಿಗ್ೆ    ಗ್ೌರವ ಮತುಾ ಪರಿಸರದ  ಪಾಾಮುಖಾತೆ  

KA7.   'ಅಪೆೋಕ್ಷಣಿೋಯ' ಮತುಾ 'ಅನಪೆೋಕ್ಷಿತ' ಸೊಂವಹನದ ನಡುವಿನ ವಾತಾಾಸ 
KA8.   ಕೆಲ್ಸದ ಪಾತಾ/ ಕೊಂಪನಿಯ ಆಸ್ಕಾಯನುು ನಿವಹಹಿಸುವುದು/   ಗ್ಾಾಹಕರ ಡ್ೋೆಟಾದ 

ಗ್ೌಪಾತೆಯನುು ಕಾಪಾಡಿಕೊಳಳಲ್ು  ನಿಗದಿಪಡಿಸಲಾದ ಕೊಂಪನಿಯ ಕಾಯಹವಿಧಾನಗಳು 
KA9.  ನಿೋತಿ   ಸೊಂಹಿತೆಯ  ಉಲ್ಲೊಂಘನೆ ಮತುಾ ಅದರ ಸರಿಪಡಿಸುವ ಕಾಮಗಳು 
KA10.   ಅಸಮೊಂಜಸ ಸಮಯದಲ್ಲಲ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಬೌೊಂಡ್  ಕರೆಗಳನುು    ಪಾಾರೊಂಭಿಸಬಾರದು  

ಅೊಂದರ ೆ ಬೆಳಿಗ್ೆೆ ೮:೦೦ ಕೆಿ ಮೊದಲ್ು ಅಥವಾ ರಾತಿಾ ೯:೦೦ ರ ನೊಂತರ (ಸೆಳಿೋಯ  ಸಮಯ  
ಪಾಟ್ವಹಯ  ಸೆಳದಲ್ಲಲ)  

KA೧೧.  ದ್ೆೈನೊಂದಿನ ಕಾಯಹಗಳನುು ನಿವಹಹಿಸಲ್ು ಕೆಲ್ಸದ ಸೆಳದ ಎಗ್ೊಹನಾಮಕ್ಸಸ 
KA12.  ಕೆಲ್ಸದ  ಸಮಯದಲ್ಲಲ  ಸಾಕರ್ು್ ವಿಶ್ಾಾೊಂತಿ ವಿರಾಮಗಳು ಅಥವಾ ವಿರಾಮಗಳ ಅಗತಾತ ೆ

ಬಿ. ತಾೆಂತ್ತರಕ ಜ್ಞ ಾನ ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

KB1.   ಕೊಂಪೂಾಟರ್ ನ ಮೂಲ್ ಕೆಲ್ಸ 
KB2. ಕರೆಗಳನುು ಸ್ಕಿೋಕರಿಸುವುದು ಮತುಾ ಮಾಡುವುದು ಹೆೋಗ್ೆ, ನಿದಿಹರ್್ ಸೊಂಖ್ಾೆಯ ಕರೆ ಘೊಂಟ ೆ(ರಿೊಂಗ್ ) 

ಒಳಗ್ೆ ಕರೆಗ್ ೆಉತಾರಿಸುವುದು, ಕರೆ ರವಾನಿಸುವುದು (ಫಾವಹಡ್ಹ)ಮಾಡುವುದು, ಕರೆ ಹೊೋಲ್ಾ 
ಮತುಾ ಕರೆ ವಗ್ಾಹವಣೆ (ಟಾಾನಸಫರ್) ಸೆೋರಿದೊಂತ ೆ
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 ನಿದಿಹರ್್   ಸೊಂಖ್ಾೆಯ ಕರೆ ಘೊಂಟೆಯ (ರಿೊಂಗ್) ಒಳಗ್ೆ ಕರೆಗ್ೆ ಉತಾರಿಸುವುದು, ಕರೆ ಮಾಡುವುದು, 
ಹೊೋಲ್ಾ ಗ್ ೆಕರೆ ಮಾಡುವುದು ಮತುಾ ಕರೆ ವಗ್ಾಹವಣೆ ಸೆೋರಿದೊಂತೆ  ಕರೆಗಳನುು ಸ್ಕಿೋಕರಿಸುವುದು 
ಮತುಾ  ಮಾಡುವುದು  ಹೆೋಗ್ೆ? 

KB3.  ನಿದಿಹರ್್ ಸಮಯ ಮತಿಗಳಲ್ಲಲ, ಡ್ೋೆಟಾಬೋೆರ್ಸ ನಲ್ಲಲ ಗ್ಾಾಹಕರ ವಿವರಗಳನುು ಶ್ೆ ೋಧಿಸಲ್ು 
ಬಳಸುವ  ಸೊಂಬೊಂಧಿತ ಅಪ್ತಲಕೆೋಶನ್ ಗಳ  ಮೂಲ್ಭೂತ ಕಾಯಾಹತಮಕತೆಗಳು 

KB4.  ಎಲಾಲ ಸೊಂಬೊಂಧಿತ ಅಪ್ತಲಕೆೋಶನ್ ಗಳು, ತಿರಿತ ಕರೆ ಸುತುಾವಿಕೆಗ್ಾಗಿ ಅಪ್ತಲಕೆೋಶನ್ ಗಳ ನಡುವೆ 
ತಿರಿತವಾಗಿ ವಿನಿಮಯ ಮಾಡಿಕೊಳಳಲ್ು ಸಾಧ್ಾವಾಗುತಾದ್ೆ 

ಕೌಶಲಾಗಳು (ಎಸ್) 
ಎ. ಮ ಲ 

ಕೌಶಲಾಗಳು / 
ಸಾಮಾನಾ 
ಕೌಶಲಾಗಳು 
(ಕ  ೋರ್  ಸಿಿಲ್ಿ/ 
ಜನರಿಕ್ ಸಿಿಲ್ಿ) 

ಓದಯವ ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ:: 
 

SA1.  ಇೊಂಟಾಾನೆಟ್ ಪೂೆೋಟಹಲ್ ಮೂಲ್ಕ  ಸೊಂಸೆೆಯ ಹೊಸ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೆೋವೆಗಳ  ಬಗ್ೆೆ 
ಓದುವುದು ಮತುಾ ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳುಳವುದು 

SA2. ACHT ಯನುು ಕಡಿಮೆ ಮಾಡಲ್ು ಬೂೆಾೋರ್ರ್ ಗಳು, ಕರಪತಾಗಳು ಮತುಾ ದ್ೈೆನೊಂದಿನ ಬಾೋಫೊಂಗ್ 
ಶಿೋಟ್ ಗಳನುು ಓದುವ ಮೂಲ್ಕ  ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೆೋವಗೆಳ  ಇತಿಾೋಚಿನ ಮಾಹಿತಿಯೊಂದಿಗ್ೆ 
ಗಮನ ಇಡುವುದು. 

ಬರ ವಣಿಗ್  ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
  

SA3. ACHT ಒಳಗ್ೆ CRM ನಲ್ಲಲನ ಕರೆ ಲಾಗ್ ಗಳಲ್ಲಲ ಸೊಂಪೂಣಹ ಮತುಾ ಸರಿಯಾದ ಗ್ಾಾಹಕರ 
ಚ್ಚೆಹಗಳನುು ರೆಕಾಡ್ಹ ಮಾಡುವುದು 

SA4. ಯಾವುದ್ೆೋ ವಾಾಕರಣ ದ್ೊೋರ್ಗಳಿಲ್ಲದ್ ೆ ವಾಕಾಗಳನುು ರೂಪ್ತಸುವುದು  
SA5. ಇತರ ಇಲಾಖ್ಗೆಳ ವಿಶ್ೆಲೋರ್ಣೆಗ್ಾಗಿ  ನಿಖರವಾದ ಮತುಾ ಸಪರ್್ ಮಾಹಿತಿಯನುು ದ್ಾಖಲ್ಲಸುವುದು 
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 ಗರಹಿಕ  ಕೌಶಲಾಗಳು 

ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ಹ ೋಗ್  ನವಹ ಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದ ಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SA6. ACHT ಒಳಗ್ ೆಗ್ಾಾಹಕ Q R C ನಲ್ಲಲ CRM ನಲ್ಲಲ ಉಲೆಲೋಖಗಳು 
SA7. ಗ್ಾಾಹಕರು ವಿವರಿಸ್ಕದ ಸಮಸೆಾಯನುು ಗುರುತಿಸ್ಕ, ACHT ಯಳಗ್ ೆಸೂಕಾವಾದ 

ಪರಿಹಾರಕಾಿಗಿ ಅರೆೈಹಸ್ಕಕೊಳಿಳ ಮತುಾ ಸೊಂವಹನ ಮಾಡಿ 
ಮೌಖಿಕ ಸೆಂವ ರ್ನ (ಆಲಿಸಯವ  ಮತ್ಯಿ ಮಾತ್ ನಾಡಯವ  ಕೌಶಲಾಗಳು) 

ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ಹ ೋಗ್  ನವಹ ಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದ ಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 
SA8.    ನಿರಗಹಳವಾಗಿ ಇೊಂಗಿಲಷ್ ಮತುಾ ಪಾಾದ್ೆೋಶಿಕ ಭಾಷೆಯನುು 
ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಲ್ುಳವುದು  
SA೯.   ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನ ಶ್ೆೈಲ್ಲಯನುು ಅಳಯೆುವುದು ಮತುಾ ಸೂಕಾವಾಗಿ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಸುವುದು 

SA10.  ಯಾವುದ್ೆೋ ಪೂವಹ ತಿೋಮಾಹನಗಳಿಲ್ಲದ್ೆ, ಸಮಸೆಾಯ ಸಿರೂಪವನುು 
ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಳಲ್ು ಸೂಕಾ ಮುಕಾ ಮತುಾ ನಿಕಟ ಅೊಂತಾದ ಪಾಶ್ೆುಗಳನುು ಬಳಸ್ಕಕೊೊಂಡು 

ಗ್ಾಾಹಕರನುು ತನಿಖ್ೆ ಮಾಡುವುದು 
SA11.   ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಸಪರ್್ ಸೂಚ್ನೆಗಳನುು ನಿೋಡುವುದು 
SA12.  ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂವಹನ ನಡ್ೆಸುವಾಗ ಪರಿಭಾಷೆ (ಜಾಗಹನ್), ಅನಾಗರಿಕ ಭಾಷ ೆ(ಸಾಲಯೊಂಗ್) 
ಬಳಸುವುದು, ಕ್ರಲರ್್ಕರ ತಾೊಂತಿಾಕ ಪದಗಳು ಮತುಾ ಸೊಂಕ್ೆೋಪಣಗಳನುು ಬಳಸುವುದನುು ತಪ್ತಪಸ್ಕ 

ಬಿ.  ವೃತಿ್ತಪರ  ಕೌಶಲಾಗಳು ನರ್ಾಹರ  ತ ಗ್ ದಯಕ  ಳುಳವುದ ಯ 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
  

SB1.  ಗ್ಾಾಹಕರ  ಸೊಂವಹನವನುು ವಗಿೋಹಕರಿಸಲ್ು  ನಿಧಾಹರಗಳನುು  ತೆಗ್ದೆುಕೊಳಿಳ 
ಗ್ಾರರ್ಕ  ಕ ೋೆಂದಿರ ತ್ತ  
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ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ:: 

SB2.   ಕೊೋಪಗ್ೂೆೊಂಡ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂಬೊಂಧ್ವನುು  ಹೆೋಗ್ೆ ನಿವಹಹಿಸುವುದು  
SB3. ಗ್ಾಾಹಕರೂೆೊಂದಿಗ್ ೆಸೊಂವಹನ  ನಡ್ೆಸುವಾಗ ಸೌಜನಾ ಮತುಾ ವೃತಿಾಪರತೆಯನುು ಹೆೋಗ್ೆ  

ಪಾದಶಿಹಸುವುದು  
SB4.   ತಾಳಮೆಯೊಂದಿರುವುದು ಮತುಾ ಗ್ಾಾಹಕರ ಮಾತನುು  ಗಮನವಿಟು್ ಕೋೆಳುವುದು ಹೆೋಗ್ೆ? 

SB5.   ಆಹಾಲದಕರ ಮತುಾ ಸಕಾರಾತಮಕ ಅನುಭವವನುು   ಪಡ್ೆಯಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ 
ಬಾೊಂಧ್ವಾವನುು  ಹೆೋಗ್ೆ ಬೆಳಸೆುವುದು   

ಸಮಸ ಾ  ಪರಿಹ ಾರ 
ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ಹ ೋಗ್  ನವಹ ಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದ ಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB6.    ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ   ನಿೋಡಬೋೆಕಾದ  ತಕ್ಷಣದ ಮತುಾ/ಅಥವಾ ತಾತಾಿಲ್ಲಕ ಪರಿಹಾರಗಳನುು 
ಗುರುತಿಸ್ಕ SB7.   ಸಮಸಾೆಯನುು ಅಥಹಮಾಡಿಕೊೊಂಡು, ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ ೆಸೊಂಭವನಿೋಯ 
ಪರಿಹಾರವನುು (ಗಳನುು) ಗುರುತಿಸ್ಕ ಮತುಾ ಅತುಾತಾಮವಾದವುಗಳನುು ಸೂಚಿಸ್ಕ. 
SB8.  ಗ್ಾಾಹಕರು ತಮಮ ತಾೊಂತಿಾಕ ಸಮಸೆಾಗಳನುು  ಪರಿಹರಿಸಲ್ು  ಶಿಕ್ಷಣ ನಿೋಡಿ 

 
 ಆಕ್ ೋಪಣ  ನವಹರ್ಣ  
    ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 

ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB9.   ಗ್ಾಾಹಕರ ಟ್ವೋಕೆಗಳನುು   ನಿಭಾಯಸ್ಕ ಮತುಾ ರಚ್ನಾತಮಕವಾಗಿ ಅದನುು ಸೊಂಸೆೆಯ ಬಗೆ್ೆ 
ಸಕಾರಾತಮಕ ಅನಿಸ್ಕಕೆಯಾಗಿ ರೂಪ್ತಸ್ಕ  

SB10. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸಮಸಾೆಗಳು, ಟ್ವೋಕೆಗಳು ಮತುಾ ಸಲ್ಹೆಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ಸಹಾನುಭೂತಿಯನುು 
ಹೊೊಂದಿರಿ 
SB11. ನಿಮಗ್ೆ ನಿೋಡಿದ ಸ್ಕಿಿಪ್್ ಅನುು ಅನುಸರಿಸುವ ಮೊದಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಸಮಸೆಾಗಳನುು 
ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 
SB12. ಕರೆಯನುು ಕೊನೆಗ್ೂೆಳಿಸುವ ಮೊದಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂಪೂಣಹ ಸಮಸಾೆಯನುು 
ಪರಿಹರಿಸ್ಕ  

ಮಾರಾಟ ಕೌಶಲಾಗಳು 
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   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB13.  ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ  ಸೊಂಭಾಷ್ಟ್ಸುವಾಗ  ಆತಮವಿಶ್ಾಿಸವನುು 
 ಕಾಪಾಡಿಕೊಳಿಳ   
SB 14.   ಸರಿಯಾದ ಉತಪನುವನುು ಆಯಿ ಮಾಡಲ್ು  ಗ್ಾಾಹಕರ  ಮೆೋಲ ೆ
ಪರಿಣಾಮಕಾರಿಯಾಗಿ ಪಾಭಾವ ಬೋರಿರಿ 
SB15. ಗ್ಾಾಹಕರಲ್ಲಲ ಉತಪನು/ ಪಾಕ್ರಾಯ/ VAS/ ಡ್ೆೋಟಾ ಕುರಿತು ಅರಿವು ಮೂಡಿಸ್ಕ 
SB16. ಗ್ಾಾಹಕರ ಅಗತಾತೆಗಳು ಮತುಾ ನಿರಿೋಕ್ೆಗಳನುು ನಿಣಹಯಸ್ಕ ಮತುಾ ಅದಕೆಿ ಅನುಗುಣವಾಗಿ 
ಅವುಗಳನುು ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 

 
 

NOS ಆವೃತ್ತಿ  ನಯೆಂತ್ರಣ: 
 
 

NOS ಕ  ೋಡ್ TEL/N0100 

ಕ ರಡಿಟ್ಸಿ NSQF 
 

ಉದಾಮ 

ಉದಾಮ ಉಪ ವಲಯದ 

ಉದ  ಾೋಗ 

TBD ಆವೃ ತ್ತಿ ಸೆಂ ಖ್ ಾ  
ಕರಡಯ  ತ್ಯಾರಿಸಿ ದ ದಿನಾ ೆಂಕ 
ಕ  ನ ಯದಾಗಿ ಪರಿಶೋಲಿಸಿದ 
ದಿನಾ ೆಂಕ  
ಮಯೆಂದಿನ ಪರಿಶೋಲನಾ 
ದಿನಾೆಂಕ 

1.0 

ಟ ಲಿಕಾಮ್ 31/01/2013 

ಸ ೋವಾ ಪ ರ ೈಕ ದಾರರ ಯ 21/06/2018 

ಗ್ಾರರ್ಕ ಸ ೋವ   31/03/2019 
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ರಾ ಷ್ಟ್ರೋ ಯ  ಔ ದ  ಾೋ ಗಿ ಕ  ಮಾ ನ ದೆಂ ಡ ಗ ಳು 

 

ಅವಲ  ೋಕನ 
 

ಈ ಘಟಕವು ಫ  ೋನ್ ಮ ಲಕ ಗ್ಾರರ್ಕರಿಗ್  ಬ ೆಂಬಲವನಯು ಒದಗಿಸಯವ ಬಗ್ ೆ  ರ್ವವರಿಸಯತ್ಿದ . ಅಲಿದ  ಸಕಾಲದಲಿಿ ಅವ ರ  
ಸಮಸ ಾಗಳಿ ಗ್  ನಣಹಯಗಳನಯು  ನವಹಹಿಸಯವುದ ಯ, ಪರಿರ್ರಿಸ ಯವುದಯ ಮತ್ಯ ಿಅನಯ ಸರಿಸಯವುದನಯು ಒಳಗ್  ೆಂಡಿದ . 
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ಘಟಕದ ಕ  ೋಡ್ 
ಘಟಕ  
ಶೋಷ್ಟ್ಹಕ  
(ಕಾಯಹ) 

TEL/N0101 

 ಗ್ಾರರ್ಕರ  ಪರಶ ು, ರ್ವನೆಂತ್ತ ಮತ್ಯಿ  ದ ರನಯು ಪರಿ ರ್ರಿಸಯವುದಯ    

ರ್ವವರಣ  ಈ OS     ಘಟಕವು  ಟೆಲ್ಲಕಾಮ್ ಸೆೋವಗೆಳಿಗ್ಾಗಿ ಗ್ಾಾಹಕರ  ಪಾಶ್ೆುಗಳು, ವಿನೊಂತಿಗಳು ಮತುಾ 
ದೂರುಗಳನುು ನಿವಹಹಿಸುವ  ಬಗ್ೆೆ 

ವಾಾಪ್ತಿ ಈ ಘಟಕ/ಕಾಯಹವು  ಈ  ಕೆಳಗಿನವುಗಳನುು ಒಳಗ್ೊೊಂಡಿದ್ೆ  : 
ಪಾಮುಖ ಸೊಂಬೊಂದಪಟ್ವರು: 
• ಗ್ಾಾಹಕರು 
• ಉದ್ೊಾೋಗಿಗಳು 
• ಗ್ಾಾಹಕ ಆರೆೈಕೆ ಕಾಯಹನಿವಾಹಹಕ 

ಗ್ಾಾಹಕರ ಮಾತುಗಳನುು ಕೆೋಳುವುದು  : 
• ಪಾಶ್ೆುಗಳು 
• ವಿನೊಂತಿಗಳು 
• ದೂರುಗಳು 

 
 ಕರೆಗಳನುು  ನಿವಹಹಿಸುವಾಗ ಕರೆ ನಿವಹಹಣೆ ಸಮಯವನುು ನಿವಹಹಿಸುವುದು: 
• ಒಳಬರುವ 
• ಹೊರಹೊೋಗುವ 

ವಾಾಪ್ತ ಿಗ್  ಸ ೆಂಬೆಂದಿಸಿದೆಂತ  ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂಡಗಳು  (PC) 
ರ್ವಷ್ಯಗಳು 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂ ಡಗಳು 

ರಾ
ಷ್ಟ್ರೋ
ಯ
 ಔ
ದ್ೊ
ಾೋಗಿ
ಕ ಮ

ಾನ
ದೊಂ
ಡ 
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     ದಕ್ಷ ಕಾಯ ಹ ನವಾಹರ್ಕನ ಾಗಲಯ ಕ ಲಸದಲಿಿರ ಯವ ಬಳಕ  ದಾರ/ ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ  ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ಯಗಳನಯು 

ನವಹಹಿಸಲಯ ಸ ಮರ್ ಹನಾಗಿರಬ ೋಕಯ: 
PC1. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನವನುು ಪಾಶ್ೆು, ವಿನೊಂತಿ ಅಥವಾ ದೂರು ಎೊಂದು ವಗಿೋಹಕರಿಸ್ಕ 
PC2. ಯಾವುದ್ೆೋ ಖ್ಾತೆಗ್ ೆಸೊಂಬೊಂಧಿಸ್ಕದ ಮಾಹಿತಿಗ್ಾಗಿ ಗ್ಾಾಹಕರ ವಿವರಗಳನುು ಪರಿಶಿೋಲ್ಲಸ್ಕ 
PC3. ತಮಮ ಪಾಶ್ೆು, ವಿನೊಂತಿ ಅಥವಾ ದೂರನುು ಲಾಗಿನ್ ಮಾಡಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರಿೊಂದ ಸಾಕರ್ು್ ಮಾಹಿತಿಯನುು 
ಪಡ್ೆದುಕೊಳಿಳ 
PC4. ವಗಿೋಹಕರಣದ ಆಧಾರದ ಮೆೋಲೆ ಗ್ಾಾಹಕರ ಪಾಶ್ೆು, ವಿನೊಂತಿ ಅಥವಾ ದೂರನುು ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 
PC5. ಕರೆಯಲ್ಲಲ ತಕ್ಷಣದ ಪರಿಹಾರವನುು ಕೊಂಡುಹಿಡಿಯಲಾಗದಿದಾರ,ೆ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಸೂಕಾ ಪರಿಹಾರಕೆಿ 
ತಗುಲ್ಬಹುದ್ಾದ ಸಮಯದ ಅೊಂದ್ಾಜನುು ಒದಗಿಸ್ಕ 
PC6. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನವನುು ಪಾಶ್ೆು, ವಿನೊಂತಿ ಅಥವಾ ದೂರಿನೊಂತೆ ದ್ಾಖಲ್ಲಸ್ಕ 
PC7. ಗ್ಾಾಹಕರೂೆಡನೆ ಕರೆಯಲ್ಲಲರುವಾಗಲೆೋ ಸರಿಯಾದ ಪರಿಹಾರ ಒದಗಿಸಲ್ು ಸಾಧ್ಾವಾಗದಿದಾರೆ, 
ಮೆೋಲ್ಲಿಚಾರಕರಿಗ್ೆ/ ತೊಂಡಕೆಿ/ ವಾವಸಾೆಪಕರಿಗ್ೆ ಸಮಸೆಾಯನುು ಉಲೆಲೋಖಿಸ್ಕ 
PC8. ಕನಿರ್ಠ 80% ಮೊದಲ್ ಹೊಂತದ ದೂರುಗಳನುು ನಿಮಮ ಮಟ್ದಲ್ಲಲಯೋ ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 

 

ಜ್ಞಾನ ಮತ್ಯಿ ತ್ತಳುವಳಿಕ  
ಎ. ಸಾೆಂಸಿಿಕ  ಸೆಂದಭಹ 
(ಕೊಂಪನಿ/ ಸೊಂಸೆೆ ಮತುಾ 
ಅದರ ಪಾಕ್ರಾಯಗಳ 
ಜ್ಞಾನ) 
 

ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 
KA1. ಪಾಸುಾತ ದರಪಟ್ವ್ಗಳು/ ರಿೋಚಾಜ್ ಹಗಳು/ ಯೋಜನೆಗಳು/ VASಗಳು/ ಡ್ೆೋಟಾ ಉತಪನುಗಳು/ 
ಬಾಾಡ್ ಬಾಾೊಂಡ್/ ಇತರ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೆೋವೆಗಳು ಮತುಾ ಜಮುಮ ಮತುಾ ಕಾಶಿೀರ, NESA ಮುೊಂತಾದ 
ನಿಯೊಂತಿಾತ ರಾಜಾಗಳಿಗ್ ೆಸೊಂಬೊಂಧಿಸ್ಕದ ದ್ಾಖಲೆಗಳು. 
KA2. ವಿವಿಧ್ ಪಾಕ್ರಾಯಗಳ ಟನ್ಹಅರೌೊಂಡ್ ಸಮಯ (TAT)/ ಸೆೋವಾ ಮಟ್ದ ಒಪಪೊಂದಗಳು (SLA). 
KA3. ಪಾಶ್ುೆ, ವಿನೊಂತಿ ಮತುಾ ದೂರು ಗಳನುು ಮೆೋಲಾಧಿಕಾರಿಗಳಿಗ್ ೆವರದಿ ಮಾಡುವುದು  
KA4. ಸಪರ್್ ಮತುಾ ಪಾಾಮಾಣಿಕ ಸೊಂವಹನದ ಪಾಾಮುಖಾತ ೆಇದರಿೊಂದ ಗ್ಾಾಹಕರು ಏನು ಬದಧರಾಗುತಾಾರೆ 
ಎೊಂಬುದರ ಬಗ್ೆೆ ಸಪರ್್ವಾಗಿರುತಾದ್ೆ 
KA5. ಸಿಯೊಂ ಗ್ೌರವ, ಇತರರಿಗ್ೆ ಮತುಾ ಪರಿಸರಕೆಿ ಗ್ೌರವದ ಪಾಾಮುಖಾತೆ 
KA6. 'ಅಪೆೋಕ್ಷಣಿೋಯ' ಮತುಾ 'ಅನಪೆೋಕ್ಷಿತ' ಸೊಂವಹನದ ನಡುವಿನ ವಾತಾಾಸ 
KA7. ಉದ್ೊಾೋಗದ ಪಾತಾವನುು ನಿವಹಹಿಸಲ್ು / ಕೊಂಪನಿಯ ಆಸ್ಕಾಯನುು ನಿವಹಹಿಸಲ್ು / ಗ್ಾಾಹಕರ 
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ಡ್ೆೋಟಾದ ಗ್ೌಪಾತೆಯನುು ಕಾಪಾಡಿಕೊಳಳಲ್ು ಕೊಂಪನಿಯ ಕಾಯಹವಿಧಾನಗಳನುು ಹೊೊಂದಿಸಲಾಗಿದ್ ೆ
KA8. ನಿೋತಿ ಸೊಂಹಿತೆಯ ಉಲ್ಲೊಂಘನೆ ಮತುಾ ಅದರ ಸರಿಪಡಿಸುವ ಕಾಮಗಳು 
KA9. ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಔಟ್ ಬೌೊಂಡ್ ಕರೆಗಳನುು ಅವಿವೋೆಕದ ಸಮಯದಲ್ಲಲ ಅೊಂದರ ೆ8:00am ಮೊದಲ್ು 
ಅಥವಾ 9:00pm ನೊಂತರ ಪಾಾರೊಂಭಿಸಬಾರದು (ಸೆಳಿೋಯ ಸಮಯ ಪಕ್ಷದ ಸೆಳದಲ್ಲಲ ಮಾತಾ ) 
KA10. ದ್ೆೈನೊಂದಿನ ಕಾಯಹಗಳನುು ನಿವಹಹಿಸಲ್ು ಕೆಲ್ಸದ ದಕ್ಷತಾಶ್ಾಸರ 
KA11. ಕೆಲ್ಸದ ಸಮಯದಲ್ಲಲ ಸಾಕರ್ು್ ವಿಶ್ಾಾೊಂತಿ ವಿರಾಮಗಳು ಅಥವಾ ವಿರಾಮಗಳ ಅಗತಾವಿದ್ೆ 

B. ತಾೆಂತ್ತರಕ  ಜ್ಞಾನ ಉದ  ಾೋಗದಲಿಿರಯವ ಬಳಕ  ದಾರ /ವಾಕ್ಸಿಯಯ ತ್ತಳಿದಯ ಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ ಮತ್ಯ ಿಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ   ಳಳಬ ೋಕಯ : 
KB1. ಬಹು-ಕಾಯಹ ಮಾಡಲ್ು ಸಾಧ್ಾವಾಗುವೊಂತೆ ಕೊಂಪೂಾಟರ್ ನ ಮೂಲ್ಭೂತ ಕೆಲ್ಸ 
KB2. ಉತಪನು/ಪಾಕ್ರಾಯ/ಸೆೋವಗೆಳ ಕುರಿತು ಮಾಹಿತಿಯನುು ಪಡ್ಯೆುವುದು ಅಥವಾ ಮಾಹಿತಿಯ ಅೊಂತರ್ 
ಜಾಲ್ ಪರಿಕರಗಳಿೊಂದ ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಾದವನುು ಪಾಕ್ರಾಯಗ್ೊಳಿಸುವುದು ಹೆೋಗ್ೆ 
KB3. ಗ್ಾಾಹಕರ ಖ್ಾತೆ ವಿವರಗಳನುು ಪಡ್ೆಯಲ್ು ಮತುಾ ಅವರ ಖ್ಾತೆಯನುು ಪರಿಶಿೋಲ್ಲಸಲ್ು CRM 
ಅಪ್ತಲಕೆೋಶನ್ ಗಳನುು ಹೆೋಗ್ೆ ಬಳಸುವುದು 
KB4. GSM ಮತುಾ CDMA ತೊಂತಾಜ್ಞಾನದ ಮೂಲ್ಭೂತ ಪರಿಕಲ್ಪನೆಗಳು ಮತುಾ ಡ್ೆೋಟಾ ತೊಂತಾಜ್ಞಾನದ 
ಅರಿವು 

ಕೌಶಲಾಗಳು (ಗ ಳು) (ಐಚ್ಛಿಕ) 
ಎ. ಮ ಲ 

ಕೌಶಲಾಗಳು / 
ಸಾಮಾನಾ 
ಕೌಶಲಾಗಳು 
(ಕ  ೋರ್  ಸಿಿಲ್ಿ/ 
ಜನರಿಕ್ ಸಿಿಲ್ಿ) 

ಓದಯವ ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ:: 
 

SA1. ಇೊಂಟಾಾನೆಟ್  ಪೊೋಟಹಲ್ SA2  ಮೂಲ್ಕ ಸೊಂಸೆೆಯ ಹೊಸ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೋೆವೆಗಳ 
ಬಗ್ೆೆ ಓದಿ.  ಓದುವ ಮೂಲ್ಕ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೋೆವೆಗಳ  ಇತಿಾೋಚಿನ ಮಾಹಿತಿಯೊಂದಿಗ್ ೆಗಮನ  
ವಿರಿಸ್ಕ 

 APT ಯನುು  ಕಡಿಮೆ  ಮಾಡಲ್ು ಬೊಾೋರ್ರ್ ಗಳು, ಕರಪತಾಗಳು ಮತುಾ ದ್ೆೈನೊಂದಿನ 
ಬಾೋಫೊಂಗ್ ಶಿೋಟ್ ಗಳು 

ಬರ ವಣಿಗ್  ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SA3.   ಕರೆ ಲಾಗ್  ಇನ್ ನಲ್ಲಲ ಸೊಂಪೂಣಹ ಮತುಾ ಸರಿಯಾದ ಗ್ಾಾಹಕ ಚ್ಚೆಹಗಳನುು ರೆಕಾಡ್ಹ 
ಮಾಡಿ 
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SA4.  ಯಾವುದ್ೆೋ ವಾಾಕರಣ ದ್ೊೋರ್ಗಳಿಲ್ಲದ್ ೆವಾಕಾಗಳನುು  ರೂಪ್ತಸ್ಕ 
SA5.   ಇತರ ಇಲಾಖ್ಗೆಳ ವಿಶ್ೆಲೋರ್ಣಗೆ್ಾಗಿ  ನಿಖರವಾದ ಮತುಾ ಸಪರ್್ ಮಾಹಿತಿಯನುು ದ್ಾಖಲ್ಲಸ್ಕ 

 ಗರಹಿಕ  ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SA6.  ATT ಒಳಗ್ೆ  ಗ್ಾಾಹಕ ಕೂಾ ಆರ್  ಸ್ಕ ಬಗ್ೆೆ CRMನಲ್ಲಲ ಹೆೋಳಿಕೆಗಳನುು  ಉಲೆಲೋಖಿಸ್ಕ 
SA7.    ಗ್ಾಾಹಕನಿರೂಪ್ತಸುವ   ಸಮಸೆಾಯೊಂದಿಗ್ೆ ಗುರುತಿಸ್ಕ   , Aಸ್ಕಎಚ್ ಟ್ವಯಒಳಗ್ ೆ

ಸೂಕಾ ರಸೆಲ್ೂಾಶನ್ ಗ್ಾಗಿ ಅದನುು ವಾಾಖ್ಾಾನಿಸ್ಕ ಮತುಾ ಸೊಂವಹನ ಮಾಡಿ 
ಮೌಖಿಕ ಸೆಂವ ರ್ನ (ಆಲಿಸಯವ  ಮತ್ಯಿ ಮಾತ್ ನಾಡಯವ  ಕೌಶಲಾಗಳು) 

   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SA8.  ನಿರಗಹಳವಾಗಿ ಇೊಂಗಿಲಷ್ ಮತುಾ  ಪಾಾದ್ೆೋಶಿಕ ಭಾಷೆ SA೯ ಅನುು  ನಿರಗಹಳವಾಗಿ 
ಮಾತನಾಡಿ  ಮತುಾ ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಿಳ.  ಗ್ಾಾಹಕರ ಪಾಶ್ೆುಗ್ ೆಸೂಕಾ ಉತಾರದ್ೊೊಂದಿಗ್ೆ 
ಪಾತಿಕ್ರಾಯಸ್ಕ 
SA10.  ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನ ಶ್ೆೈಲ್ಲಯನುು ಅಳಯೆರಿ ಮತುಾ APpatಲ್ಲ SA11 ಗ್ ೆ
ಪಾತಿಕ್ರಾಯಸ್ಕ.  ಸೂಕಾವಾದ ಮುಕಾ ಮತುಾ ನಿಕಟ ಅೊಂತಾದ ಪಾಶ್ೆುಗಳನುು ಬಳಸ್ಕಕೊೊಂಡು 
ಗ್ಾಾಹಕರನುು ತನಿಖ್ೆ ಮಾಡಿ 

ಸಮಸಾೆಯ ಸಿರೂಪವನುು ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಿಳ 
ಎರ್ಸ ಎ 12.   ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಸಪರ್್ ಸೂಚ್ನೆಗಳನುು 
ನಿೋಡಿ 
SA13.  ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂವಹನ ಮಾಡುವಾಗ  ಜಾಗಹನ್ ಗಳು, ಸಾಲಯೊಂಗ್, ತಾೊಂತಿಾಕ 

ಪದಗಳು ಮತುಾ ಸೊಂಕ್ಷಿಪಾ ಪದಗಳನುು ಬಳಸುವುದನುು ತಪ್ತಪಸ್ಕ 
ಬಿ.  ವೃತಿ್ತಪರ  ಕೌಶಲಾಗಳು ನರ್ಾಹರ  ತ ಗ್ ದಯಕ  ಳುಳವುದ ಯ 

   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB1.   ತಿರಿತ ನಿಣಹಯಗಳನುು ನಿೋಡಲ್ು, ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನ ಆಧಾರದ ತುತುಹ  
ವಗಿೋಹಕರಿಸಲ್ು ನಿಧಾಹರಗಳನುು  ತೆಗ್ದೆುಕೊಳಿಳ  
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ಗ್ಾರರ್ಕ  ಕ ೋೆಂದಿರ ತ್ತ  
ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB2.   ಕೊೋಪಗ್ೂೆೊಂಡ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂಬೊಂಧ್ವನುು  ಹೆೋಗ್ೆ ನಿವಹಹಿಸುವುದು  
SB3.    ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ ೆಸೊಂವಹನ  ನಡ್ೆಸುವಾಗ ಸೌಜನಾ ಮತುಾ ವೃತಿಾಪರತೆಯನುು 

 ಹೆೋಗ್ೆ  ಪಾದಶಿಹಸುವುದು  
SB4.         ತಾಳಮೆಯೊಂದಿಡುವುದು ಮತುಾ ಗ್ಾಾಹಕರ ಮಾತನುು  ಗಮನವಿಟು್ ಕೆೋಳುವುದು ಹೆೋಗ್ೆ? 
SB5.   ಆಹಾಲದಕರ ಮತುಾ ಸಕಾರಾತಮಕ ಅನುಭವವನುು   ಪಡ್ೆಯಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ 

ಬಾೊಂಧ್ವಾವನುು  ಹೆೋಗ್ೆ ಬೆಳಸೆುವುದು   
 
 ಸಮಸ ಾ  ಪರಿಹ ಾರ 

   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB6. ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ ೆನಿೋಡಬೋೆಕಾದ ತಕ್ಷಣದ ಮತುಾ/ಅಥವಾ ತಾತಾಿಲ್ಲಕ ಪರಿಹಾರಗಳನುು ಗುರುತಿಸ್ಕ 
SB7. ಸಮಸೆಾಯನುು ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಿಳ, ಪರಿಹಾರವನುು (ಗಳನುು) ಗುರುತಿಸ್ಕ ಮತುಾ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ 
ಉತಾಮವಾದ ಪರಿಹಾರವನುು ಸೂಚಿಸ್ಕ 
SB8. ತಮಮ ತಾೊಂತಿಾಕ ಸಮಸೆಾಗಳನುು ಪರಿಹರಿಸಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ ೆಶಿಕ್ಷಣ ನಿೋಡಿ 

ಆಕ್ ೋಪಣ  ನವಹರ್ಣ  
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB9. ಗ್ಾಾಹಕರ ಟ್ವೋಕೆಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ವಾಾಪ್ತಾ ಮತುಾ ರಚ್ನಾತಮಕವಾಗಿ ಸೊಂಸೆೆಯ ಬಗ್ೆೆ ಸಕಾರಾತಮಕ 
ಪಾಭಾವವನುು ರೂಪ್ತಸುತಾದ್ೆ 

SB10. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸಮಸಾೆಗಳು, ಟ್ವೋಕೆಗಳು ಮತುಾ ಸಲ್ಹೆಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ಸಹಾನುಭೂತಿ 
SB11. ನಿೋವು ನಿೋಡಿದ ಸ್ಕಿಿಪ್್ ಅನುು ಅನುಸರಿಸುವ ಮೊದಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಸಮಸಾೆಗಳನುು ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 
SB12. ಕರೆಯನುು ಕೊನೆಗ್ೂೆಳಿಸುವ ಮೊದಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂಪೂಣಹ ಸಮಸೆಾಯನುು 
ತಿಳಿಸ್ಕ 

ನಾಾರ್ವಗ್ ೋಶನ್  ಕೌಶಲ ಾಗಳ ು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB13.  ಗ್ೌರವಾನಿಿತ ಸಮಯ ಮತಿಗಳಲ್ಲಲ ಅನೆೋಕ ಅಪ್ತಲಕೆೋಶನ್ ಗಳ  ಮೂಲ್ಕ  ನಾಾವಿಗ್ೋೆಟ್ ಮಾಡಿ 
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NOS ಆವೃತ್ತಿ  ನಯೆಂತ್ರಣ: 

NOS ಕ  ೋಡ್ TEL/N0101 

ಕ ರಡಿಟ್ಸಿ NSQF 
 
ಉದಾಮ 
ಉದಾಮ ಉಪ ವಲಯ 
 

ಉದ  ಾೋಗ 

TBD ಆವ ೃತ್ತಿ  ಸೆಂಖ್ ಾ 
ಕರಡಯ ತ್ಯಾರಿಸಿದ ದಿನಾ ೆಂಕ 
ಕ  ನ ಯದಾಗಿ ಪರಿಶೋಲಿಸಿದ 
ದಿನಾ ೆಂಕ 

ಮಯೆಂದಿನ ಪರಿಶ ೋಲನ ಾ  

ದಿನಾ ೆಂಕ 

1.0 

ಟ ಲಿಕಾಮ್ 31/01/2013 

ಸ ೋವಾ ಪ  ರ ೈಕ ದಾರರಯ 21/06/2018 

ಗ್ಾರರ್ಕ ಸ ೋವ  31/03/2019 
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ರಾ ಷ್ಟ್ರೋ ಯ  ಔ ದ  ಾೋ ಗಿ ಕ  ಮಾ ನ ದೆಂ ಡ ಗ ಳು 
 

 
 

ಅವಲ  ೋಕನ 
 

ಈ ಘಟಕವು ಗ್ಾರರ್ಕರ ಸಮಸ ಾ ಗಳನಯು ಪರಿ ರ್ರಿ ಸಯವ ಮ ಲಕ ಮತ್ಯ ಿಅತ್ಯಾತ್ಿಮ  ಗ್ಾರರ್ಕ ಸ ೋವ ಯ ಮ ಲಕ  
ಬಾೆಂಧವಾವನಯು ಬ  ಳ ಸಯವ ಮ ಲಕ ಗ್ಾರರ್ಕರ  ೆಂದಿಗ್  ಸೆಂಬೆಂಧ ವನಯು ಅಭಿವೃದಿಿ ಪಡಿಸಯವ ಬಗ್ ೆ  ರ್ವವರಿಸಯತ್ದಿ . 
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ಘಟಕದ ಕ  ೋಡ್ 
ಘಟಕ ದ  
ಶೋಷ್ಟ್ಹಕ  
(ಕಾಯಹ) 

TEL/N0102 

ಗ್ಾರರ್ಕ ಸೆಂಬ ೆಂಧವನ ಯು ಅಭಿವ ೃದಿಿಪಡಿಸ ಯವ ುದ ಯ 

ರ್ವವರಣ  ಈ OS  ಘಟಕವು ಅಸ್ಕಾತಿದಲ್ಲಲರುವ ಮತುಾ ನಿರಿೋಕ್ಷಿತ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಆರೂೆೋಗಾಕರ ಮತುಾ ಬಲ್ವಾದ 
ಬಾೊಂಧ್ವಾ / ಸೊಂಬೊಂಧ್ವನುು  ಅಭಿವೃದಿಧಪಡಿಸುವ ಬಗ್ೆೆ ವಿವರಿಸುತಾದ್ೆ 

ವಾಾಪ್ತಿ ಈ  ಘಟಕ /ಕಾಯಹವು ಈ   ಕ ಳಗಿನವುಗಳನಯು  ಒಳಗ್  ೆಂಡಿದ :  
ಈ ಕೆಳಗಿನವರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಬಾೊಂಧ್ವಾವನುು ಬೆಳಸೆ್ಕಕೊಳಿಳ: 

• ಅಸ್ಕಾತಿದಲ್ಲಲರುವ ಗ್ಾಾಹಕರು 
• ಪಾಾಸೆಪಕ್ಸ್ ಗ್ಾಾಹಕರು 

 
ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಒದಗಿಸುವ ಸೆೋವಗೆಳು : 
• ಒಳಬರುವ 
• ಹೊರಹೊೋಗುವ 

ವಾಾಪ್ತ ಿಗ್  ಸ ೆಂಬೆಂದಿಸಿದೆಂತ  ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂಡಗಳು  (PC) 
ರ್ವಷ್ಯಗಳು ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂ ಡಗಳು 

ರಾ
ಷ್ಟ್ರೋ
ಯ
 ಔ
ದ್ೊ
ಾೋಗಿ
ಕ ಮ

ಾನ
ದೊಂ
ಡ 

23



 

 

     ದಕ್ಷ ಕಾಯ ಹ ನವಾಹರ್ಕನಾ ಗಲಯ ಕ ಲಸದಲಿಿ ರಯವ ಬಳಕ  ದಾರ/ ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ಯಗಳನಯು  
ನವಹಹಿಸಲಯ ಸ ಮರ್ ಹನಾಗಿರಬ ೋಕಯ: 
PC1. ಗ್ಾಾಹಕರನುು ಅವರ Q R C ಯ ಮೌಲ್ಾ ಮತುಾ ತುತುಹಸ್ಕೆತಿಗ್ೆ ಅನುಗುಣವಾಗಿ ವಗಿೋಹಕರಿಸ್ಕ 
ಮತುಾ ತಿರಿತ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯನುು ಒದಗಿಸ್ಕ 
PC2. ಗ್ಾಾಹಕರ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯನುು ಸಮಯೋಚಿತವಾಗಿ ಸೆರಹೆಿಡಿಯರಿ. 
PC3. ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸ್ಕದ ಗರಿರ್ಠ ಮಟ್ದ ಗ್ಾಾಹಕರ ತೃಪ್ತಾ ಸೊಿೋರ್ ಗಳನುು ಮೋರುತಾದ್ೆ ಮತುಾ ತಿರಿತ ಗ್ಾಾಹಕರ 
ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯನುು ಖಚಿತಪಡಿಸುತಾದ್ೆ 
PC4. ಸೊಂಪೂಣಹ ರೆಸಲ್ೂಾಶನ್ ಒದಗಿಸ್ಕ ಮತುಾ ಅಗತಾವಿರುವಲ್ಲಲ ಹೆಚಿಚಸ್ಕ, ಪುನರಾವತಿಹತ ಕರೆ 
ಶ್ೆೋಕಡ್ಾವಾರು ಪಾಮಾಣವನುು ಕಡಿಮೆ ಮಾಡಲ್ು 
PC5. ACHT ಮತುಾ AHT ಗ್ ೆತಕಿೊಂತೆ ಸಾೊಂಸ್ಕೆಕ ಮಾಗಹಸೂಚಿಗಳನುು ಅನುಸರಿಸ್ಕ.  
PC6. ಸೊಂಸೆೆಯು ಮಾಡಿದ ಸೆೋವಾ ಭರವಸೆಗಳ ಬಗ್ೆೆ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಮರು ಭರವಸ ೆನಿೋಡಿ 
PC7. ಸೊಂಸೆೆಯ ಸೆೋವಾ ಕೊಡುಗೆ್ಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ಗ್ಾಾಹಕರ ನಿರಿೋಕ್ೆಗಳನುು ಸಮತೊೋಲ್ನಗ್ೊಳಿಸ್ಕ 
PC8. ಸೆೋವಯೆ ಕುರಿತು ಅವರ ಪಾಶ್ೆುಗಳು ಮತುಾ ಕಾಮೆೊಂಟ್ ಗಳಿಗ್ೆ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯಾಗಿ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಹೆಚ್ುಚವರಿ 
ಮಾಹಿತಿಯನುು ನಿೋಡಿ 
PC9. ಗ್ಾಾಹಕರ ಆದಾತಯೆ ಭಾಷಯೆಲ್ಲಲ ಶುಭಾಶಯವನುು ಪಾಾರೊಂಭಿಸ್ಕ ಮತುಾ ಕರೆಯಲ್ಲಲ ಗ್ಾಾಹಕರು 
ಮಾತನಾಡುವ ಭಾಷಗೆ್ ೆನಿಮಮ ಭಾಷಯೆನುು ಬದಲ್ಲಸ್ಕ 
PC10. ಪಾರಿಭಾಷ್ಟ್ಕ ಆಡೊಂಬರ ಭಾಷಗೆಳು, ಅನಾಗರಿಕ ಭಾಷ ೆ ಮತುಾ ಕ್ರಲರ್್ಕರ ತಾೊಂತಿಾಕ ಪದಗಳ 
ಬಳಕೆಯನುು ತಪ್ತಪಸ್ಕ 
PC11. ತೆಗ್ದೆುಕೊೊಂಡ ಕಾಮದ ಬಗ್ೆೆ ಕರೆ ಮಾಡುವವರಿಗ್ೆ ತಿಳಿಸುವ ಮೂಲ್ಕ ಸೊಂಭಾರ್ಣಯೆ ಹರಿವನುು 
ನಿವಹಹಿಸ್ಕ 
PC12. ಹೊಸ ಕೊಡುಗ್ೆಗಳು/ ಉತಪನುಗಳು/ ಸೆೋವೆಗಳ ಬಗ್ೆೆ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಅವರ ಬಳಕೆಯ ಮಾದರಿ ಮತುಾ 
ನಿದಿಹರ್್ ಅಗತಾಗಳ ಪಾಕಾರ ಶಿಕ್ಷಣ ನಿೋಡಿ 
PC13. ಕರೆಯ ಉದಾಕೂಿ ಗ್ಾಾಹಕರ ಡ್ೋೆಟಾದ ಸರಿಯಾದ ಮಟ್ದ ವಿಶ್ಾಿಸಾಹಹತೆಯನುು ಕಾಪಾಡಿಕೊಳಿಳ 
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ಜ್ಞಾನ ಮತ್ಯಿ ತ್ತಳುವಳಿಕ  
ಎ. ಸಾೆಂಸಿಿಕ  ಸೆಂದಭಹ 
(ಕೊಂಪನಿ / ಸೊಂಸೆೆ 
ಮತುಾ ಅದರ 
ಪಾಕ್ರಾಯಗಳ ಜ್ಞಾನ)  

ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

KA1.  ವಾಾಪಾರ ಕಾಯಾಹಚ್ರಣೆಗಳನುು  ಬೆೊಂಬಲ್ಲಸುವಲ್ಲಲ  ಹಲೆ್ಪ ಡ್ೆರ್ಸಿ ನ  ಪಾತಾ ಮತುಾ 
ಪಾಾಮುಖಾತೆ  
KA2.  ಸಾೊಂಸ್ಕೆಕ ಮಾನದೊಂಡಗಳ ಪಾಕಾರ ACHT ಮತುಾ AHT ನಿಯತಾೊಂಕಗಳು 
KA3.  ಪಾಶ್ೆು, ವಿನೊಂತಿ ಮತುಾ  ದೂರುಗಳ ಬಗ್ೆೆ ಮೆೋಲಾಧಿಕಾರಿಗಳಿಗ್ೆ ವರದಿ ಮಾಡುವ ಕಾಮ  
KA4.  ಸಮಯೋಚಿತ ಮತುಾ ತಿರಿತ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯ ಪಾಾಮುಖಾತ,ೆ ಮೊದಲ್ ಬಾರಿಗ್ೆ ಪರಿಹಾರ ನಿೋಡುವಿಕೆ 

ಮತುಾ ಗ್ಾಾಹಕರ ಉಳಿಸ್ಕಕೊಳುಳವಿಕೆ/ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ದಿೋಘಹಕಾಲ್ಲೋನ ಸೊಂಬೊಂಧ್ 
KA5.  ದೃಢವಾಗಿ ಮತುಾ ವೃತಿಾಪರವಾಗಿ ಹೆೋಗ್ೆ ವತಿಹಸುವುದು 

ಬಿ. ತಾೆಂತ್ತರಕ ಜ್ಞ ಾನ ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

KB1.   ಮಾರುಕಟೆಯ್ಲ್ಲಲ  ಪಾಚ್ಲ್ಲತದಲ್ಲಲರುವ ಇತಿಾೋಚಿನ ಟೆಲ್ಲಕಾಮ್ ತೊಂತಾಜ್ಞಾನಗಳು 
KB2.  ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನ ಪಾಕ್ರಾಯಗ್ಾಗಿ, ಇೊಂಟಾಾನೆಟ್ ಸಾಧ್ನಗಳಿೊಂದ ಉತಪನು/ಪಾಕ್ರಾಯ/ಸೆೋವೆಗಳ 

ಬಗ್ೆೆ ಅಗತಾ ಮಾಹಿತಿಯನುು  ಹೆೋಗ್ೆ ತರುವುದು?  
KB3.  ಕೊಂಪೂಾಟರ್ ನ ಮೂಲ್ ಕೆಲ್ಸ 
KB4. ಗ್ಾಾಹಕರು ಧ್ವನಿ ನಿೋಡಿದ ವಿಶಿರ್್ ಸಮಸಾೆಗಳು,ಮತುಾ ಅದರ ಪರಿಹಾರಗಳು  
KB5.  ನಿಮಮ ಸೊಂಸೆೆಯ ಸೆೋವಾ ಕೊಡುಗ್ೆಯ ಮತಿಗಳು 

ಕೌಶಲಾಗಳು (ಎಸ್) 
ಎ. ಮ ಲ 

ಕೌಶಲಾಗಳು / 
ಸಾಮಾನಾ 
ಕೌಶಲಾಗಳು 
(ಕ  ೋರ್  ಸಿಿಲ್ಿ/ 

ಓದಯವ ಕೌಶಲಾಗಳು 
ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ಹ ೋಗ್  ನವಹ ಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದ ಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ:: 
 
SA1. ಇೊಂಟಾಾನೆಟ್ ಪೂೆೋಟಹಲ್ ಮೂಲ್ಕ ಸೊಂಸೆೆಯ ಹೊಸ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೋೆವೆಗಳ ಬಗ್ೆೆ ಓದಿ 
SA2. ACHT ಅನುು ಕಡಿಮೆ ಮಾಡಲ್ು ಬೂೆಾೋರ್ರ್ ಗಳು, ಕರಪತಾಗಳು ಮತುಾ ದ್ೆೈನೊಂದಿನ ಬಾೋಫೊಂಗ್ 
ಶಿೋಟ್ ಗಳನುು ಓದುವ ಮೂಲ್ಕ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೋೆವೆಗಳ ಇತಿಾೋಚಿನ ಮಾಹಿತಿಯೊಂದಿಗ್ೆ ಪಕಿದಲ್ಲಲರಿ 

ಬರ ವಣಿಗ್  ಕೌಶಲಾಗಳು 
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ಜನರಿಕ್ ಸಿಿಲ್ಿ) ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ಹ ೋಗ್  ನವಹ ಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದ ಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SA3. APT ಯಳಗಿನ CRM ನಲ್ಲಲ ನ ಕರೆ ಲಾಗ್ ಗಳಲ್ಲಲ ಸೊಂಪೂಣಹ ಮತುಾ ಸರಿಯಾದ ಗ್ಾಾಹಕ 
ಚ್ಚೆಹಗಳನುು ರೆಕಾಡ್ಹ ಮಾಡಿ   

SA4. ಯಾವುದ್ೆೋ ವಾಾಕರಣ ದ್ೊೋರ್ಗಳಿಲ್ಲದ್ ೆವಾಕಾಗಳನುು ರೂಪ್ತಸ್ಕ 
SA5. ಇತರ ಇಲಾಖ್ಗೆಳ ವಿಶ್ೆಲೋರ್ಣೆಗ್ಾಗಿ  ನಿಖರವಾದ ಮತುಾ ಸಪರ್್ ಮಾಹಿತಿಯನುು ದ್ಾಖಲ್ಲಸ್ಕ 

 ಗರಹಿಕ  ಕೌಶಲಾಗಳು 
 
    ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 

ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SA6. ACHT ಒಳಗ್ ೆಗ್ಾಾಹಕ Q R C ನಲ್ಲಲ CRM ನಲ್ಲಲ ಉಲೆಲೋಖಗಳು 
SA7. ಗ್ಾಾಹಕರು ವಿವರಿಸ್ಕದ ಸಮಸೆಾಯನುು ಗುರುತಿಸ್ಕ, ACHT ಯಳಗ್ ೆಸೂಕಾವಾದ 

ಪರಿಹಾರಕಾಿಗಿ ಅರೆೈಹಸ್ಕಕೊಳಿಳ ಮತುಾ ಸೊಂವಹನ ಮಾಡಿ 
ಮೌಖಿಕ ಸೆಂವ ರ್ನ (ಆಲಿಸಯವ  ಮತ್ಯಿ ಮಾತ್ ನಾಡಯವ  ಕೌಶಲಾಗಳು) 

   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SA8. ಇೊಂಗಿಲಷ್ ಮತುಾ ಪಾಾದ್ೋೆಶಿಕ ಭಾಷಯೆನುು ನಿರಗಹಳವಾಗಿ ಮಾತನಾಡುವುದು 
ಮತುಾ ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳುಳವುದು. 
SA9. ಗ್ಾಾಹಕರ ಪಾಶ್ೆುಗ್ ೆಸೂಕಾವಾದ ಉತಾರದ್ೊೊಂದಿಗ್ೆ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಸ್ಕ 
SA10. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನ ಶ್ೆೈಲ್ಲಯನುು ಅಳಯೆರಿ ಮತುಾ ಸೂಕಾವಾಗಿ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಸ್ಕ 
SA11. ಸಮಸಾೆಯ ಸಿರೂಪವನುು ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಳಲ್ು ಸೂಕಾವಾದ ತೆರದೆ ಮತುಾ 
ಮುಚಿಚದ ಪಾಶ್ೆುಗಳನುು ಬಳಸ್ಕಕೊೊಂಡು ಗ್ಾಾಹಕರನುು ತನಿಖ್ ೆಮಾಡಿ 
SA12. ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಸಪರ್್ ಸೂಚ್ನೆಗಳನುು ನಿೋಡಿ 
SA13. ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂವಹನ ನಡ್ೆಸುವಾಗ ಪರಿಭಾಷೆ (ಜಾಗಹನ್), ಅನಾಗರಿಕ ಭಾಷ ೆ

(ಸಾಲಯೊಂಗ್) ಬಳಸುವುದು, ಕ್ರಲರ್್ಕರ ತಾೊಂತಿಾಕ ಪದಗಳು ಮತುಾ ಸೊಂಕ್ೆೋಪಣಗಳನುು 
ಬಳಸುವುದನುು ತಪ್ತಪಸ್ಕ 

ಬಿ.  ವೃತಿ್ತಪರ  ಕೌಶಲಾಗಳು ನರ್ಾಹರ  ತ ಗ್ ದಯಕ  ಳುಳವುದ ಯ 
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   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB1.  ಗ್ಾಾಹಕರ  ಸೊಂವಹನವನುು ವಗಿೋಹಕರಿಸಲ್ು  ನಿಧಾಹರಗಳನುು  ತೆಗ್ದೆುಕೊಳಿಳ 
ಗ್ಾರರ್ಕ  ಕ ೋೆಂದಿರ ತ್ತ  
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SB2.  ಕೊೋಪಗ್ೊೊಂಡ ಅಥವಾ ನಿೊಂದನಿೋಯ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂಬೊಂಧ್ವನುು  ನಿವಹಹಿಸುವುದು 
SB3.   ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಾದದ  ಸಮಯದಲ್ಲಲ ಸೌಜನಾ ಮತುಾ ವೃತಿಾಪರತೆಯನುು ಪಾದಶಿಹಸುವುದು  
SB4.  ತಾಳಮೆಯೊಂದಿರಿ ಮತುಾ ಗ್ಾಾಹಕರ ಮಾತನುು ಗಮನವಿಟು್ ಆಲ್ಲಸುವುದು 
SB5.   ಸಕಾರಾತಮಕ ಅನುಭವಕಾಿಗಿ   ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ  ಬಾೊಂಧ್ವಾವನುು ಬೆಳಸೆ್ಕಕೊಳುಳವುದು  

SB6.  ಗ್ಾಾಹಕರನುು ಸೊಂತೊೋರ್ಪಡಿಸಲ್ು ತಿರಿತ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯನುು 
ನಿೋಡುವುದು 

ಸಮಸ ಾ  ಪರಿಹ ಾರ 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SB7. ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ    ನಿೋಡಬೋೆಕಾದ ತಕ್ಷಣದ ಮತುಾ/ ಅಥವಾ ತಾತಾಿಲ್ಲಕ ಪರಿಹಾರಗಳನುು ಗುರುತಿಸುವುದು 
SB8. ಸಮಸಾೆಯನುು ಅಥಹಮಾಡಿಕೊೊಂಡು, ಪರಿಹಾರವನುು (ಗಳನುು) ಗುರುತಿಸ್ಕ, ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ 
ಉತಾಮವಾದ ಪರಿಹಾರವನುು ಸೂಚಿಸುವುದು 
SB9.  ಗ್ಾಾಹಕರು ತಮಮ ತಾೊಂತಿಾಕ ಸಮಸಾೆಗಳನುು  ಪರಿಹರಿಸಲ್ು ಶಿಕ್ಷಣ ನಿೋಡುವುದು 

ಆಕ್ ೋಪಣ  ನವಹರ್ಣ  
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    ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 

ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 
SB10. ಗ್ಾಾಹಕರ ಟ್ವೋಕೆಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ವಾಾಪ್ತಾ ಮತುಾ ರಚ್ನಾತಮಕವಾಗಿ ಸೊಂಸೆೆಯ ಬಗ್ೆೆ ಸಕಾರಾತಮಕ 
ಪಾಭಾವವನುು ರೂಪ್ತಸುತಾದ್ೆ 
SB11. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸಮಸಾೆಗಳು, ಟ್ವೋಕೆಗಳು ಮತುಾ ಸಲ್ಹೆಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ಸಹಾನುಭೂತಿ 
SB12. ನಿೋವು ನಿೋಡಿದ ಸ್ಕಿಿಪ್್ ಅನುು ಅನುಸರಿಸುವ ಮೊದಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಸಮಸಾೆಗಳನುು ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 
SB13. ಕರೆಯನುು ಕೊನೆಗ್ೂೆಳಿಸುವ ಮೊದಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂಪೂಣಹ ಕಾಳಜಿಯನುು ತಿಳಿಸ್ಕ 
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NOS ಆವೃತ್ತಿ  ನಯೆಂತ್ರಣ: 
 
 
 
 

NOS ಕ  ೋಡ್ 
TEL/N0112 

ಕ ರಡಿಟ್ಸಿ NSQF 
 

ಉದಾಮ 
ಉದಾಮ ದ ಉಪ ವಲಯ 

 
ಉದ  ಾೋಗ 

TBD ಆವೃತ್ತಿ ಸೆಂಖ್ ಾ  
 
 ಕರ ಡಯ ತ್ಯಾ ರಿಸಿದ ದಿನಾೆಂಕ 

ಕ  ನ ಯದಾಗಿ ಪರಿಶೋಲಿಸಿದ ದಿ ನಾೆಂಕ   
ಮಯೆಂದಿನ ಪರಿಶೋಲನಾ ದಿ ನಾೆಂಕ 

1.0 
ಟ ಲಿಕಾಮ್ 31/01/2013 
ಸ ೋವ ಗಳ ಪ ರ ೈ ಕ ದಾರರ ಯ 21/06/2018 

ಗ್ಾರರ್ಕ ಸ ೋವ  31/03/2019 
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ರಾ ಷ್ಟ್ರೋ ಯ  ಔ ದ  ಾೋ ಗಿ ಕ  ಮಾ ನ ದೆಂ ಡ 
 

 
 
 
 
 

ಅವಲ  ೋಕನ 
 

ಈ ಘಟಕವು ವರ ದಿ ಮತ್ಯಿ ಪರಿಶೋಲನಾ  ಪರಕ್ಸ ರಯೆಯ ಮ ಲಕ ಸವಯೆಂ ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯನಯು ಮೋಲಿವಚಾರಣ  
ಮಾಡಯವುದಯ ಮತ್ಯ ಿನವಹಹಿ ಸಯವುದ ರ ಬಗ್ ೆ ರ್ವವರಿಸಯತಿ್ದ . 
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ಘಟಕದ ಕ  ೋಡ್ 
ಘಟಕ  
ಶೋಷ್ಟ್ಹಕ  
(ಕಾಯಹ) 

TEL/N0103 

ವರದಿ ಮಾಡಯವುದಯ ಮತ್ ಯ ಿಪರಿಶೋಲಿಸಯವ ುದ ಯ 

ರ್ವವರಣ  ಈ OS ಘಟಕವು  ವರದಿ ಮತುಾ ಪರಿಶಿೋಲ್ನಾ ಪಾಕ್ರಾಯಯ ಮೂಲ್ಕ ಸಿಯೊಂ ಕಾಯಹಕ್ಷಮತೆಯನುು 
ಮೆೋಲ್ಲಿಚಾರಣ ೆಮಾಡುವುದರ ಬಗ್ೆೆ ವಿವರಿಸುತಾದ್ೆ 

ವಾಾಪ್ತಿ ಈ ಘಟಕ/ಕಾಯಹವು  ಈ  ಕೆಳಗಿನವುಗಳನುು ಒಳಗ್ೂೆೊಂಡಿದ್ೆ  : 
ಪಾಮುಖ ಸೊಂಬೊಂದಪಟ್ವರು: 
• ಗ್ಾಾಹಕ ಆರೆೈಕೆ ಕಾಯಹನಿವಾಹಹಕರು 
• ಮೆೋಲ್ಧಿಕಾರಿಗಳು 

 
 ಸಿಯೊಂ ವರದಿಗಳ ಮೆೋಲ್ಲಿಚಾರಣೆ: 
• ಹಾಜರಾತಿ/ ಕೆಲ್ಸದ ಪಾಳಿಯ ಪಟ್ವ್ (ರೊೋಸ್ರ್) ಅನುಸರಣೆ 
• ಸರಾಸರಿ ಕರೆ ನಿವಹಹಣೆ ಸಮಯ 
• ಪಾಶ್ೆುಗಳು (ಕೆಿರಿ), ವಿನೊಂತಿಗಳು, ದೂರುಗಳನುು ಟಾಾಗ್ ಮಾಡುವುದು/ CRM ನಮೂದುಗಳು/ಸೆೋವಾ 
ವಿನೊಂತಿಗಳು 

• ಕರೆಯ ಗುಣಮಟ್ದ ಸೊಿೋರ್ (ಆೊಂತರಿಕ ಮತುಾ ಬಾಹಾ) 
• ತಿರಿತವಾಗಿ ಗ್ಾಾಹಕರೊಡನೆ ಬೆರೆಯುವ (ಎೊಂಗ್ೆೋಜಮೆೊಂಟ್) ಬಗ್ೆಗಿನ ಸೊಿೋರ್ ಗಳು/ ಗ್ಾಾಹಕ ತೃಪ್ತಾ 
ಸೊಿೋರ್ ಗಳು 

• ಪುನರಾವತಿಹತ 
ಶ್ೆೋಕಡ್ಾವಾರು  
ಮೆೋಲ್ಧಿಕಾರಿಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ 
ಪರಿಶಿೋಲ್ನಯೆನುು ನಡ್ೆಸುವುದನುು  
ಖಚಿತಪಡಿಸ್ಕಕೊಳಿಳ 

ವಾಾಪ್ತ ಿಗ್  ಸ ೆಂಬೆಂದಿಸಿದೆಂತ  ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂಡಗಳು  (PC) 
ರ್ವಷ್ಯಗಳ ು ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂ ಡಗಳು 

 ದಕ್ಷ ಕಾಯಹ ನವಾಹರ್ಕನಾಗಲಯ ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬಳಕ  ದಾರ/ ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು 
ನವಹಹಿಸಲಯ ಸ ಮರ್ ಹನಾಗಿರಬ ೋಕಯ: 
PC1. ವೆೈಯಕ್ರಾಕ ಕರೆ ಲಾಗಿನ್ ಸಮಯ/ ಡಯಲ್ ಗಳ ಸೊಂಖ್ಾೆ/ ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂಪಕಹಗಳು/ ಪರಿಶಿೋಲ್ನೆ 
ಅವಧಿಗೆ್ ಹಾಜರಾತಿಯನುು ಪರಿಶಿೋಲ್ಲಸ್ಕ 
PC2. ಸೊಂಸೆೆಯ ನಿಯತಾೊಂಕಗಳಾದ (ಪಾಾರಾಮೋಟರ್) ಕರೆ ಆರೊಂಭಿಸ್ಕದ್ಾಗ ಶುಭಾಶಯಗಳನುು 
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ತಿಳಿಸುವುದು, ಭದಾತಾ ತಪಾಸಣ,ೆ ಕರೆ ಮುಗಿಸುವ ಸೊಂಧ್ಭಹದಲ್ಲಲ ಧ್ನಾವಾದಗಳನುು ಹೆೋಳುವುದು, 
ಕರೆಯನುು ಹೊೋಲ್ಾ/ ವಗ್ಾಹವಣ ೆ(ಟಾಾನಸಫರ್)/ ಮೆೋಲಾಧಿಕಾರಿಗಳಿಗ್ೆ ರವಾನಿಸುವ ಪೊಾೋಟೊೋಕಾಲ್, 
ಮೊದಲ್ ಕರೆಯಲೆಲ ಸೂಕಾ ಪರಿಹಾರ ನಿೋಡುವ ಶ್ೆೋಕಡವಾರು ಮತುಾ ಸೊಂಪೂಣಹ ಮತುಾ ಸರಿಯಾದ 
ಟಾಾಗಿೊಂಗ್/ ಅೊಂತಿಮಗ್ೊಳಿಸುವುದು ಮುೊಂತಾದವುಗಳು 
PC3. AHT, ಲಾಗಿನ್ ಸಮಯ, CRM ವರದಿಯಲ್ಲಲ ನವಿೋಕರಣದೊಂತಹ ಸಿಯೊಂ-ವರದಿಗಳನುು ವಿಶ್ೆಲೋಷ್ಟ್ಸ್ಕ 
ಮತುಾ ಅದನುು ತಕ್ಷಣದ ಮೆೋಲ್ಧಿಕಾರಿಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ಪರಿಶಿೋಲ್ಲಸಲಾಗಿದ್ ೆಎೊಂದು ಖಚಿತಪಡಿಸ್ಕಕೊಳಿಳ 

ಜ್ಞಾನ ಮತ್ಯಿ ತ್ತಳುವಳಿಕ  
ಎ. ಸಾೆಂಸಿಿಕ  ಸೆಂದಭಹ 
(ಕೊಂಪನಿ / ಸೊಂಸೆೆ 
ಮತುಾ ಅದರ 
ಪಾಕ್ರಾಯಗಳ ಜ್ಞಾನ)  

ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

KA1.  ಪಾಕ್ರಾಯಗಳು/ ಉತಪನುಗಳು/ ಸೆೋವೆಗಳ ವಿಶಿರ್್ ಪಾತಿಕ್ರಾಯ ಸಮಯ/ ಸೆೋವಾ ಸಮಯ  
KA2.   ದೂರವಾಣಿ ಕರೆಗಳ ಮೂಲ್ಕ  ಸ್ಕಿೋಕರಿಸ್ಕದ ಸೆೋವಾ ವಿನೊಂತಿಗಳನುು ವಗಿೋಹಕರಿಸುವ ಮತುಾ 

ದ್ಾಖಲ್ಲಸುವ ಪಾಾಮುಖಾತೆ 

 

ಬಿ. ತಾೆಂತ್ತರಕ ಜ್ಞ ಾನ ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

KB1. ಕರೆಯ ಆರೊಂಭದಲ್ಲಲ ಶುಭಾಶಯಗಳನುು ತಿಳಿಸುವುದು, ಭದಾತಾ ತಪಾಸಣಗೆಳು, ಕರೆಯ 
ಕೊನೆಯಲ್ಲಲ ಶುಭಾಶಯಗಳನುು ತಿಳಿಸ್ಕ ಕೊನೆಗ್ಾಣಿಸುವುದು, ಕರೆ ಹೊೋಲ್ಾ ಮಾಡುವುದು/ಕರೆ 
ವಗ್ಾಹವಣ/ೆ ವರದಿ ಮಾಡುವಿಕೆಯ ಶಿಷಾ್ಚಾರಗಳ ನಿಯಮಾವಳಿ, ಸೊಂಪೂಣಹ ಮತುಾ 
ಸರಿಯಾದ ಟಾಾಗಿೊಂಗ್ ಮುೊಂತಾದ ಅನುಸರಣ ೆನಿಯತಾೊಂಕಗಳ ಪಾಾಮುಖಾತೆ 

KB2. ದ್ೆೈನೊಂದಿನ/ ಸಾಪಾಾಹಿಕ/ ಮಾಸ್ಕಕ ಸಿಯೊಂ ಕಾಯಹಕ್ಷಮತ ೆವರದಿಗಳನುು ಓದುವುದು ಮತುಾ 
ಅರೆೈಹಸುವುದು ಹೆೋಗ್ ೆ

KB3. ಕೊಂಪೂಾಟರ್ ನ ಮೂಲ್ಭೂತ ಕೆಲ್ಸ 
ಕೌಶಲಾಗಳು (ಎಸ್) 
ಎ. ಮ ಲ 

ಕೌಶಲಾಗಳು / 
ಸಾಮಾನಾ 
ಕೌಶಲಾಗಳು 
(ಕ  ೋರ್  ಸಿಿಲ್ಿ/ 
ಜನರಿಕ್ ಸಿಿಲ್ಿ) 

ಓದಯವ ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ:: 
 

SA1. ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆ ನಿದಿಹರ್್ ವರದಿಗಳನುು ಓದಿ ಮತುಾ ಅದರ 
ಪರಿಭಾಷೆ 
SA2. ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಪಾಕ್ರಾಯಗಳ ಕುರಿತು ದ್ೆೈನೊಂದಿನ ಸೊಂಕ್ಷಿಪಾ 
ಮಾಹಿತಿಯನುು ಓದಿ 

ಗರಹಿಕ  ಕೌಶಲಾಗಳು 
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   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SA3.  ವರದಿಗಳನುು  ವಾಾಖ್ಾಾನಿಸ್ಕ  ಮತುಾ  ಗುರಿಗಳು / ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆೊಂದಿಗ್ೆ ಹೊೋಲ್ಲಸಲ್ು  
ಸಾಧ್ಾವಾಗುತಾದ್ೆ  

ಮೌಖಿಕ ಸೆಂವ ರ್ನ (ಆಲಿಸಯವ  ಮತ್ಯಿ ಮಾತ್ ನಾಡಯವ  ಕೌಶಲಾಗಳು) 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SA4.  ಸಿಯೊಂ ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆ ಆಧಾರದ ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆ ಮಾನದೊಂಡವನುು  
ಮೆೋಲ್ಧಿಕಾರಿಯೊಂದಿಗ್ ೆ ಚ್ಚಿಹಸ್ಕ  

ಬಿ.  ವೃತಿ್ತಪರ  ಕೌಶಲಾಗಳು ಸಮಯ ನವಹರ್ಣ  
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SB1.  ವರದಿಗಳ ಸಮಯೋಚಿತ ಪರಿಶಿೋಲ್ನಯೆ ಮೂಲ್ಕ ಸಿಯೊಂ ಕಾಯಹಕ್ಷಮತಯೆನುು 
ಮೌಲ್ಾಮಾಪನ   ಮಾಡಿ ಮತುಾ ಸುಧಾರಿಸ್ಕ 

 

NOS ಆವೃತ್ತಿ  ನಯೆಂತ್ರಣ: 
 
 
 
 

NOS ಕ  ೋಡ್ 
TEL/N0103 

ಕ ರಡಿಟ್ಸಿ NSQF 
 

ಉದಾಮ 
 ಉದಾಮ ಉ ಪ ವಲಯ 
 
 ಉದ  ಾೋಗ 

TBD ಆವೃತ್ತಿ ಸೆಂಖ್ ಾ  
ಕರ ಡಯ ತ್ಯಾರಿ ಸಿದ 
ದಿನಾೆಂಕ 
ಕ  ನ ಯದಾಗಿ 
ಪರಿಶೋಲಿಸಿದ ದಿ ನಾೆಂಕ   
ಮಯೆಂದಿನ ಪರಿಶೋಲನಾ 
ದಿನಾೆಂಕ 

1.0 
ಟ ಲಿಕಾಮ್ 31/01/2013 

 
ಸ ೋವಾ ಪ ರ ೈಕ ದಾರರ ಯ 

21/06/2018 

ಗ್ಾರರ್ಕ ಸ ೋವ  31/03/2019 
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ರಾ ಷ್ಟ್ರೋ ಯ  ಔ ದ  ಾೋ ಗಿ ಕ  ಮಾ ನ ದೆಂ ಡ ಗ ಳು 
 

 

 
ಅವಲ  ೋಕನ 

 

ಈ ಘಟಕವು  ಕಾಲ್ ಸ ೆಂಟರ್  ನಲಿಿ ಕರ  ಮಾ ಡಯವ ಗ್ ಾರರ್ಕರಿ ಗ್  ಟ ಲಿಕಾಮ್  ಉತ್ಪನುಗಳು ಮ ತ್ಯಿ ಸ ೋವ ಗಳ ಪ  ವಹಭಾರ್ವ 
ಮಾರಾಟಕ ಿ  ಅವಕ ಾಶವನಯು  ರ್ಯಡಯಕಯವ ತ್ೆಂತ್ರಗ ಳ ಬಗ್ ೆ  ರ್ವವರಿ ಸಯತಿ್ದ . 
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ಘಟಕದ ಕ  ೋಡ್ 
ಘಟಕ ದ  
ಶೋಷ್ಟ್ಹಕ  
(ಕಾಯಹ) 

TEL/N0104 

ಪ ವಹಭಾರ್ವ ಮಾರಾಟ 

ರ್ವವರಣ  ಈ OS ಘಟಕವು  ಟೆಲ್ಲಕಾಮ್ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೆೋವೆಗಳನುು ಕರೆಯಲ್ಲಲ ಪ್ತಚ್ ಮಾಡುವ 
ಅವಕಾಶಗಳನುು ಹುಡುಕುವ ಬಗ್ೆೆ ವಿವರಿಸುತಾದ್ೆ 

ವಾಾಪ್ತಿ ಈ ಘಟಕ/ಕಾಯಹವು ಈ  ಕೆಳಗಿನವುಗಳನುು ಒಳಗ್ೂೆೊಂಡಿದ್ೆ:  
ಪಾಮುಖ ಸೊಂಬೊಂದಪಟ್ವರು: 

• ಗ್ಾಾಹಕ ಆರೆೈಕೆ ಕಾಯಹನಿವಾಹಹಕ 
• ಗ್ಾಾಹಕರು 

 
ಇದಕಾಿಗಿ ಅವಕಾಶವನುು ಗುರುತಿಸುವುದು  : 
• ಮಾರಾಟ 
• (ಹೆಚ್ುಚ-ಮಾರಾಟ) ಅಪ್-ಸೆಲ್ಲಲೊಂಗ್  
• (ಅಡಾ-ಮಾರಾಟ) ಕಾಾರ್ಸ-ಸೆಲ್ಲಲೊಂಗ್ 

 
ಮಾರಾಟ/ ಅಪ್-ಸೆಲ್/ ಕಾಾರ್ಸ-ಸೆಲ್: 
• ಉತಪನುಗಳು 
• ಸೆೋವೆಗಳು 

ವಾಾಪ್ತ ಿಗ್  ಸ ೆಂಬೆಂದಿಸಿದೆಂತ  ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂಡಗಳು  (PC) 
ರ್ವಷ್ಯಗಳ ು ಕಾಯಹಕ್ಷ ಮತ ಯ ಮಾನದೆಂ ಡಗಳು 

     ದಕ್ಷ ಕಾಯ ಹ ನವಾಹರ್ಕನ ಾಗಲಯ ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬಳಕ  ದ ಾರ/ ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ  ರ್ವ ಷ್ಯಗಳನಯ ು  
ನವಹಹಿಸಲಯ ಸ ಮರ್ ಹನಾಗಿರಬ ೋಕಯ: 
 

PC1. ತಮಮ ಖರಿೋದಿ ನಡವಳಿಕೆ ಮತುಾ ಅಗತಾಗಳನುು ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಳಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರನುು ತನಿಖ್ ೆಮಾಡಿ 
PC2. ಬಳಕೆಯ ಮಾದರಿಯನುು ಗುರುತಿಸಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಖ್ಾತೆ ಇತಿಹಾಸದ ಮೂಲ್ಕ ನಾಾವಿಗ್ೋೆಟ್ ಮಾಡಿ 
PC3. ಸೊಂಬೊಂಧಿತ ಉತಪನುಗಳು/ ಸೆೋವಗೆಳನುು ಪ್ತಚ್ ಮಾಡಲ್ು ಅವಕಾಶವನುು ಗುರುತಿಸ್ಕ 
PC4. ಸೊಂಸೆೆಯೊಂದಿಗ್ೆ ಲ್ಭಾವಿರುವ ಉತಪನುಗಳು/ ಸೆೋವಗೆಳ ಶ್ೆಾೋಣಿಯೊಂದ ಕಸ್ಮೆೈರ್ಸ ಮಾಡಿದ 
ಪರಿಹಾರವನುು ನಿೋಡುತಾವ ೆ

ಜ್ಞಾನ ಮತ್ಯಿ ತ್ತಳುವಳಿಕ  
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ಎ. ಸಾೆಂಸಿಿಕ  ಸೆಂದಭಹ 
(ಕೊಂಪನಿ / ಸೊಂಸೆೆ 
ಮತುಾ ಅದರ 
ಪಾಕ್ರಾಯಗಳ ಜ್ಞಾನ)  

ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/ವಾಕ್ಸಯಿಯ ಈ ಕ ಳಗಿ ನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನ ಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯ ಿ
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

KA1.   ಸೊಂಸೆೆಯನುು   ಪಾತಿನಿಧಿಸುವಲ್ಲಲ  ಪಾತಾದ ಪಾಾಮುಖಾತೆ 
KA2. ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ತೊೋಪಹಡಿಸ್ಕಕೊಳಳಲ್ು ಮಾಡಲ್ು ಉತಪನುಗಳು/ ಸೆೋವಗೆಳ ಸೊಂಪೂಣಹ ಶ್ೆಾೋಣಿ 

KA3. ಸಪಧೆಹಯಲ್ಲಲ ನಿಮಮ ಸಿೊಂತ ಉತಪನು/ಸೆೋವೆಯ ಸಾಮಥಾಹ ಮತುಾ ಮತಿಗಳು 
 

ಬಿ. ತಾೆಂತ್ತರಕ ಜ್ಞ ಾನ ಕ ಲಸದಲಿಿರಯವ ಬ ಳಕ ದಾರ/  ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳ ಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗಳನಯು ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ  
ಅರ್ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

KB1. ಕೊಂಪೂಾಟರ್ ಮತುಾ MS ಎಕೆಸಲ್ ನ ಮೂಲ್ಭೂತ ಕೆಲ್ಸ 
KB2. ಇತಿಾೋಚಿನ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೆೋವೆಗಳ ಸೆಳ 
KB3. ಗ್ಾಾಹಕರ ಖ್ಾತೆಯ ಬಗ್ೆೆ ಮಾಹಿತಿಯನುು ಸೊಂಗಾಹಿಸಲ್ು ಇೊಂಟಾಾ ನೆಟ್ ಉಪಕರಣಗಳು ಮತುಾ 

CRM ನ ನಾಾವಿಗ್ೆೋರ್ನ್ 
ಕೌಶಲಾಗಳು (ಎಸ್) 
ಎ. ಮ ಲ 

ಕೌಶಲಾಗಳು / 
ಸಾಮಾನಾ 
ಕೌಶಲಾಗಳು 
(ಕ  ೋರ್  ಸಿಿಲ್ಿ/ 
ಜನರಿಕ್ ಸಿಿಲ್ಿ) 

ಓದಯವ ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ:: 

SA1. ಇೊಂಟಾಾನೆಟ್ ಪೂೆೋಟಹಲ್ ಮೂಲ್ಕ ಸೊಂಸೆೆಗ್ ೆಸೊಂಬೊಂಧಿಸ್ಕದೊಂತೆ ಹೊಸ ಉತಪನುಗಳು ಮತುಾ ಸೋೆವೆಗಳ  
ಬಗ್ೆೆ ಓದಿ 
SA2. ಬೊಾೋರ್ರ್ ಗಳು, ಕರಪತಾಗಳು ಮತುಾ ದ್ೆೈನೊಂದಿನ ಬಾೋಫೊಂಗ್ ಶಿೋಟ್ ಗಳನುು ಓದುವ ಮೂಲ್ಕ 
ಇತಿಾೋಚಿನ ಜ್ಞಾನವನುು ಗಮನದಲ್ಲಲಡಿ 

ಬರ ವಣಿಗ್  ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SA3.  CRM/ MS ಎಕೆಸಲ್ ನಲ್ಲಲ ಸೊಂಪೂಣಹ ಮತುಾ ಸರಿಯಾದ ಗ್ಾಾಹಕರ ಚ್ಚಹೆಗಳನುು ದ್ಾಖಲ್ಲಸ್ಕ 

ಗರಹಿಕ  ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SA4.  ಉತಪನು/ ಸೆೋವಯೆನುು ಪ್ತಚ್ ಮಾಡುವ ಮೊದಲ್ು  ಪರಿಸ್ಕೆತಿಯನುು ಗುರುತಿಸ್ಕ ಮತುಾ ಗ್ಾಾಹಕರ 
ಮನಸ್ಕೆತಿಯನುು ಓದಿ/  ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಿಳ 

SA5.   CRM ನಲ್ಲಲ ಉಲೆಲೋಖಿಸಲಾದ ಹೆೋಳಿಕೆಗಳನುು ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಿಳ 
SA6. ಗ್ಾಾಹಕ ನಿರೂಪ್ತಸುವ ಸಮಸೆಾಯನುು ಗುರುತಿಸ್ಕ   ಮತುಾ ಸೂಕಾ ಪರಿಹಾರವನುು ಒದಗಿಸ್ಕ 

ಮೌಖಿಕ ಸೆಂವ ರ್ನ (ಆಲಿಸಯವ  ಮತ್ಯಿ ಮಾತ್ ನಾಡಯವ  ಕೌಶಲಾಗಳು) 
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   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SA7. ಇೊಂಗಿಲಷ್ ಮತುಾ/ ಅಥವಾ ಪಾಾದ್ೋೆಶಿಕ ಭಾಷೆಯನುು ನಿರಗಹಳವಾಗಿ ಮಾತನಾಡುವುದು 
ಮತುಾ ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳುಳವುದು 
SA8. ಸೊಂಬೊಂಧಿತ ಉತಾರದ್ೊೊಂದಿಗ್ೆ ಗ್ಾಾಹಕರ Q R C ಗ್ ೆಪಾತಿಕ್ರಾಯಸ್ಕ 
SA9. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನ ಶ್ೆೈಲ್ಲಯನುು ಅಳಯೆರಿ ಮತುಾ ಸೂಕಾವಾಗಿ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಸ್ಕ 
SA10. ಸಮಸಾೆಯ ಸಿರೂಪವನುು ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಳಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರನುು ಸೂಕಾವಾಗಿ ತನಿಖ್ ೆ
ಮಾಡಿ 
SA11. ಸಪರ್್ ಸೂಚ್ನೆಗಳನುು ನಿೋಡಿ ಮತುಾ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಮಾಹಿತಿಯನುು ಹೊಂಚಿಕೊಳಿಳ 
SA1೨. ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ ಸೊಂವಹನ ನಡ್ೆಸುವಾಗ ಪರಿಭಾಷೆ (ಜಾಗಹನ್), ಅನಾಗರಿಕ ಭಾಷ ೆ

(ಸಾಲಯೊಂಗ್) ಬಳಸುವುದು, ಕ್ರಲರ್್ಕರ ತಾೊಂತಿಾಕ ಪದಗಳು ಮತುಾ ಸೊಂಕ್ೆೋಪಣಗಳನುು 
ಬಳಸುವುದನುು ತಪ್ತಪಸ್ಕ 

 
ಬಿ.  ವೃತಿ್ತಪರ  ಕೌಶಲಾಗಳು ಪರಸಪರ ಕೌಶಲಾಗಳು (ಇ ೆಂಟರ್ ಪಸಹನಲ್) 

   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 

SB1. ಆಹಾಲದಕರ ವಾಕ್ರಾತವಿನುು ಪಾಸುಾತಪಡಿಸ್ಕ ಮತುಾ ಜನರೊೊಂದಿಗ್ ೆಸೊಂವಹನವನುು ಆನೊಂದಿಸ್ಕ 
SB2. ಇತರರ ಭಾವನೆಗಳಿಗ್ ೆಸೊಂವೆೋದನಾಶಿೋಲ್ರಾಗಿರಿ ಮತುಾ ಸೊಂಘರ್ಹಗಳನುು ಶ್ಾೊಂತವಾಗಿ 
ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 
SB3. ಸೌಕಯಹವನುು ಸೃಷ್ಟ್ಸ್ಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಭಾಷಗೆ್ ೆಬದಲ್ಲಸ್ಕ 
SB4. ಗ್ಾಾಹಕರೂೆೊಂದಿಗ್ ೆಗ್ೆಲ್ುವು-ಗ್ೆಲ್ುವಿನ ಪರಿಸ್ಕೆತಿಯನುು ರಚಿಸ್ಕ 
SB5. ಕೊಂಪನಿಯ ಉತಪನುಗಳು/ ಸೆೋವೆಗಳನುು ಖರಿೋದಿಸಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ ೆಮನವರಿಕೆ ಮಾಡಿ 

ಗ್ಾರರ್ಕ  ಕ ೋೆಂದಿರ ತ್ತ  
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
SB6. ಕೊೋಪಗ್ೂೆೊಂಡ ಅಥವಾ ನಿೊಂದನಿೋಯ ಗ್ಾಾಹಕರನುು ನಿವಹಹಿಸ್ಕ 
SB7. ಸೌಜನಾ ಮತುಾ ವೃತಿಾಪರತೆಯನುು ಪಾದಶಿಹಸ್ಕ 
SB8. ತಾಳಮೆಯೊಂದಿರಿ ಮತುಾ ಗ್ಾಾಹಕರನುು ಗಮನವಿಟು್ ಆಲ್ಲಸ್ಕ 
SB9. ಗ್ಾಾಹಕರ ಅಗತಾಕೆಿ ಸೂಕಾವಾದ ಉತಪನು/ಸೆೋವಯೆನುು ಒದಗಿಸ್ಕ 
ಮಾರಾಟ ಕೌಶಲಾಗಳು 
   ಕ ಲಸದಲಿಿರಯ ವ ಬಳಕ  ದಾರ/ವಾಕ್ಸಿಯಯ ಈ ಕ ಳಗಿನ ರ್ವಷ್ ಯಗ ಳನಯು ಹ ೋಗ್  ನ ವಹಹಿಸಬ ೋಕಯ ಎೆಂದಯ 
ತ್ತಳಿದಯಕ  ಳಳಬ ೋಕಯ  ಮತ್ಯಿ ಅರ್ ಹಮ ಾಡಿಕ  ಳಳಬ  ೋಕಯ: 
 

SB10.  ಮಾರಾಟ/ಅಪ್-ಸೆಲ್ /ಕಾಾರ್ಸ-ಸೆಲ್ ಮಾಡುವ ಅವಕಾಶವನುು  ಗುರುತಿಸ್ಕ 
SB11.   ಸೊಂವಾದದುದಾಕೂಿ   , ಸೊಂಬೊಂಧಿತ ಹೊಂತಗಳಲ್ಲಲ ಉತಪನು /ಸೋೆವೆಯ ಖರಿೋದಿ ಬದಧತೆಯನುು 

ಕೆೋಳಿ  
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NOS ಆವೃತ್ತಿ  ನಯೆಂತ್ರಣ: 
 

NOS ಕ  ೋಡ್ TEL/N0104 

ಕ ರಡಿಟ್ಸಿ NSQF TBD ಆವೃತ್ತಿ  ಸ ೆಂಖ್ ಾ 1.0 

ಉದಾಮ ಟ ಲಿಕಾಮ್  ಕರಡಯ ತ್ಯಾರಿಸಿದ 
ದಿನಾೆಂಕ 

31/01/2013 

ಉದಾಮ ಉಪ ವಲಯ ಸ ೋವಾ ಪ ರ ೈಕ ದಾರರ ಯ ಕ  ನ ಯದ ಾಗಿ 
ಪರಿಶೋಲಿಸಿದ ದಿನಾೆಂಕ  

21/06/2018 

ಉದ  ಾೋಗ ಗ್ಾರರ್ಕ  ಸ ೋವ  ಮಯೆಂದಿನ ಪರಿಶ ೋಲನ ಾ 
ದಿನಾೆಂಕ 

31/03/2019 
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ಮೌ ಲಾಮ ಾ ಪನ  
ಮಾ ಡ ಬರ್ ಯ ದಾ

ದ 
ಫಲಿತಾೆಂಶಗ

ಳು 

 
 

ಮೌಲಾಮಾಪನದ ಮಾನದೆಂಡ ಗಳು 

ಒ ಟಯಟ 
ಅೆಂ ಕ ಗ

ಳು 
(40 0+  

100) 

 

ಒ ಟಯಟ 

ಅೆಂಕಗಳ 
ರ್ೆಂಚ್ಛಕ   

ಸಿದ ಾ ದೆಂತ್  
(ಥಿ ಯರಿ ) 

ಪ್ಾರ ಯ ೋ ಗಿಕ  
ಕೌ ಶ ಲಾ ಗಳ ು 

 
 
 
 
 
1. TEL/N0100 

PC1. ಕನಿರ್ಠ ಕರೆ ಲಾಗಿನ್ ಸಮಯ/ಡಯಲ್ ಗಳು/ಗ್ಾಾಹಕರ 
ಸೊಂಪಕಹಗಳು ಮತುಾ ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸ್ಕದ ದಿನಗಳ ಸೊಂಖ್ಾೆಗ್ೆ 
ಹಾಜರಾತಿಯನುು ಪಡ್ದೆುಕೊಳಿಳ 
 

  
10 

 
10 

 
0 

PC2. ನಿಗದಿತ ಮತಿಯಳಗ್ೆ ಗ್ಾಾಹಕರೊೊಂದಿಗ್ೆ 
ಮಾತನಾಡುವ ಒಟು್ ನಿಮರ್ಗಳನುು ಸಮತೊೋಲ್ನಗ್ೊಳಿಸ್ಕ 

 20 5 15 

  ಮೌಲಾಮ ಾಪನಕಾ ಿಗಿ ಮ ಾಗಹಸ  ಚ್ಛಗಳ ು: 

1. ಪಾತಿ ಅಹಹತಾ ಪಾಾಕ್ಸ  ಮೌಲ್ಾಮಾಪನದ  ಮಾನದೊಂಡಗಳನುು ಸೆಕ್ರ್ ಸ್ಕಿಲ್ ಕೌನಿಸಲ್  ರಚಿಸುತಾದ್ೆ.  ಪಾತಿ  
ಕಾಯಹಕ್ಷಮತೆಯ ಮಾನದೊಂಡವನುು (PC) NOS ನಲ್ಲಲ  ಅದರ ಪಾಾಮುಖಾತಗೆ್ೆ ಅನುಪಾತದಲ್ಲಲ 
ಅೊಂಕಗಳನುು  ನಿಗದಿಪಡಿಸಲಾಗುತಾದ್ೆ  . SSC  ಪಾತಿ  PC ಗ್ೆ ರ್ಥಯರಿ ಮತುಾ ಸ್ಕಿಲ್ಸ ಪಾಾಕ್ರ್ಕಲ್ ಗ್ೆ 
ಅೊಂಕಗಳ ಅನುಪಾತವನುು ಸಹ ನಿಗದಿಪಡಿಸುತಾದ್.ೆ 

2. ಸ್ಕದ್ಾಧೊಂತ ಭಾಗದ ಮೌಲ್ಾಮಾಪನವು SSC ರಚಿಸ್ಕದ ಪಾಶ್ುೆಗಳ ಜ್ಞಾನ ಬಾಾೊಂಕ್ಸ  ಅನುು ಆಧ್ರಿಸ್ಕರುತಾದ್ೆ.   
3.  ಎಲಾಲ ಕಡ್ಾಾಯ NOS ಮತುಾ ಅನಿಯವಾಗುವಲ್ಲಲ, ಆಯಾ ಎಲೆಕ್ರ್ವ್ / ಆಯಾ NOS / NOS ಸೆಟ್ 

ನಲ್ಲಲ ಮೌಲ್ಾಮಾಪನ ನಡ್ೆಸಲಾಗುತಾದ್ೆ.  
4. 4A. ವೆೈಯಕ್ರಾಕ ಮೌಲ್ಾಮಾಪನ ಏಜೆನಿಸಗಳು ಪಾತಿ ಪರಿೋಕ್ೆ / ತರಬೆೋತಿ ಕೆೋೊಂದಾದಲ್ಲಲ ಪಾತಿ ಅಭಾರ್ಥಹಗ್ೆ 

ಸ್ಕದ್ಾಧೊಂತ ಭಾಗಕಾಿಗಿ ವಿಶಿರ್್ ಪಾಶ್ುೆ ಪತಿಾಕೆಗಳನುು ರಚಿಸುತಾವೆ (ಕೆಳಗಿನ ಮೌಲ್ಾಮಾಪನ ಮಾನದೊಂಡದ 
ಪಾಕಾರ).  

5. 4B. ವೆೈಯಕ್ರಾಕ ಮೌಲ್ಾಮಾಪನ ಏಜನೆಿಸಗಳು ಈ ಮಾನದೊಂಡದ ಆಧಾರದ ಮೆೋಲೆ  ಪಾತಿ ಪರಿೋಕ್ೆ / ತರಬೆೋತಿ 
ಕೆೋೊಂದಾದಲ್ಲಲ ಪಾತಿಯಬಬ  ವಿದ್ಾಾರ್ಥಹಗ್ೆ ಕೌಶಲ್ಾ ಪಾಾಯೋಗಿಕಕಾಿಗಿ ಅನನಾ ಮೌಲ್ಾಮಾಪನಗಳನುು  ರಚಿಸುತಾವೆ. 

6.  ಅಹಹತಾ ಪಾಾಕ್ಸ ನಲ್ಲಲ ಉತಿಾೋಣಹರಾಗಲ್ು, ಮೌಲ್ಾಮಾಪನವನುು ಯಶಸ್ಕಿಯಾಗಿ ಪೂಣಹಗ್ೊಳಿಸಲ್ು ಪಾತಿಯಬಬ  
ಅಭಾರ್ಥಹಯು ಒಟು್ ಅೊಂಕಗಳಲ್ಲಲ ಕನಿರ್ಠ  70% ಅೊಂಕಗಳನುು  ಗಳಿಸಬೋೆಕು  . 

7.  ಒೊಂದು ವೆೋಳ ೆ ಕೆಲ್ವು ಸೊಂಖ್ಾೆಯ NOS ಗಳಲ್ಲಲ ಮಾತಾ  ಯಶಸ್ಕಿಯಾಗಿ ಉತಿಾೋಣಹನಾಗಿದಾರೆ,  ಅಹಹತಾ ಪಾಾಕ್ಸ 
ನಲ್ಲಲ  ಉತಿಾೋಣಹರಾಗಲ್ು ಬಾಕ್ರ NOS ಗಳ ಮೆೋಲೆ ನೊಂತರದ ಮೌಲ್ಾಮಾಪನವನುು ತೆಗ್ದೆುಕೊಳಳಲ್ು 
ತರಬೆೋತಿದ್ಾರನು ಅಹಹನಾಗಿದ್ಾಾನೆ.  
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(ಗ್ಾರರ್ಕರ  ಕರ ಗಳನಯು 
ಸಿವೋಕರಿಸಯವುದ ಯ/ 
ಗ್ಾರರ್ಕರಿಗ್  ಕರ ಗಳನಯು 
ಮಾಡಯವುದಯ) 

PC3. ಗ್ಾಾಹಕರನುು ತಡ್ೆಹಿಡಿಯಲಾದ ಸಮಯದ ಮತಿಗಳಲ್ಲಲ 
ಒಟು್ ನಿಮರ್ಗಳ ಸೊಂಖ್ೆಾಯನುು ನಿಬಹೊಂಧಿಸ್ಕ 

10 0 20 5 15 

PC4. ನಿದಿಹರ್್ ಸಮಯದ ಮತಿಯಳಗ್ ೆಕರೆಗಳು / 
ಸೂಚ್ನೆಗಳು / ಟಾಾಗಿೊಂಗ್ ಅನುು ಸುತುಾವ ಒಟು್ ನಿಮರ್ಗಳ 
ಸೊಂಖ್ಾೆಯನುು ಪಡ್ೆದುಕೊಳಿಳ 

    
 25 5 20 

PC5. ಉದ್ೊಾೋಗಕಾಿಗಿ ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸ್ಕದೊಂತೆ ಕನಿರ್ಠ ಟೈೆಪ್ತೊಂಗ್ 
ವೆೋಗ ಮತುಾ ನಿಖರತೆಯನುು ಸಾಧಿಸ್ಕ 

 25 5 20 

 ಒಟಯಟ  10 0 30 70 
 
 
 
 
 
 
2.TEL/N0101 
(ಗ್ಾರರ್ಕರ  ಪರಶ ು, 
ರ್ವನೆಂತ್ತ  ಮತ್ಯಿ 
ದ ರನಯು 
ಪರಿರ್ರಿಸಯವುದಯ ) 

PC1. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನವನುು ಪಾಶ್ುೆ, ವಿನೊಂತಿ ಅಥವಾ 
ದೂರು ಎೊಂದು ವಗಿೋಹಕರಿಸ್ಕ 

 15 15 0 

PC2. ಯಾವುದ್ೆೋ ಖ್ಾತೆಗ್ ೆಸೊಂಬೊಂಧಿಸ್ಕದ ಮಾಹಿತಿಗ್ಾಗಿ 
ಗ್ಾಾಹಕರ ವಿವರಗಳನುು ಪರಿಶಿೋಲ್ಲಸ್ಕ 

 20 10 10 

PC3. ತಮಮ ಪಾಶ್ೆು, ವಿನೊಂತಿ ಅಥವಾ ದೂರನುು ಲಾಗಿನ್ 
ಮಾಡಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರಿೊಂದ ಸಾಕರ್ು್ ಮಾಹಿತಿಯನುು 
ಪಡ್ೆದುಕೊಳಿಳ 

  
20 

 
10 

 
10 

PC4. ವಗಿೋಹಕರಣದ ಆಧಾರದ ಮೆೋಲೆ ಗ್ಾಾಹಕರ ಪಾಶ್ುೆ, 
ವಿನೊಂತಿ ಅಥವಾ ದೂರನುು ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 

 10 0 10 
 

PC5. ಕರೆಯಲ್ಲಲ ತಕ್ಷಣದ ಪರಿಹಾರವನುು 
ಕೊಂಡುಹಿಡಿಯಲಾಗದಿದಾರ,ೆ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಸೂಕಾ ಪರಿಹಾರಕೆಿ 
ತಗುಲ್ಬಹುದ್ಾದ ಸಮಯದ ಅೊಂದ್ಾಜನುು ಒದಗಿಸ್ಕ 

10 0    
 15 5 10 

    
PC6. ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂವಹನವನುು ಪಾಶ್ೆು, ವಿನೊಂತಿ ಅಥವಾ 
ದೂರಿನೊಂತೆ ದ್ಾಖಲ್ಲಸ್ಕ 

 5 0 5 

PC7. ಗ್ಾಾಹಕರೂೆಡನೆ ಕರೆಯಲ್ಲಲರುವಾಗಲೆೋ ಸರಿಯಾದ 
ಪರಿಹಾರ ಒದಗಿಸಲ್ು ಸಾಧ್ಾವಾಗದಿದಾರೆ, ಮೆೋಲ್ಲಿಚಾರಕರಿಗ್ೆ/ 
ತೊಂಡಕೆಿ/ ವಾವಸಾೆಪಕರಿಗ್ೆ ಸಮಸೆಾಯನುು ಉಲೆಲೋಖಿಸ್ಕ 

  
5 

 
5 

 
0 

PC8. ಕನಿರ್ಠ 80% ಮೊದಲ್ ಹೊಂತದ ದೂರುಗಳನುು ನಿಮಮ 
ಮಟ್ದಲ್ಲಲಯೋ ಪರಿಹರಿಸ್ಕ 

 10 5 5 

 ಒಟಯಟ  10 0 5 0 5 0 
3.TEL/N0102 
(ಗ್ಾರರ್ಕ ಸೆಂಬೆಂ ಧವನಯು 
ಅಭಿವೃದಿಿಪಡಿಸಯ ವುದಯ) 

PC1. ಗ್ಾಾಹಕರನುು ಅವರ Q R C ಯ ಮೌಲ್ಾ ಮತುಾ 
ತುತುಹಸ್ಕೆತಿಗ್ೆ ಅನುಗುಣವಾಗಿ ವಗಿೋಹಕರಿಸ್ಕ ಮತುಾ ತಿರಿತ 
ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯನುು ಒದಗಿಸ್ಕ 

 
 
 
 
 

 
8 

 
4 

 
4 

PC2. ಗ್ಾಾಹಕರ ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯನುು ಸಮಯೋಚಿತವಾಗಿ 
ಸೆರಹೆಿಡಿಯರಿ. 

4 0 4 
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PC3. ನಿದಿಹರ್್ಪಡಿಸ್ಕದ ಗರಿರ್ಠ ಮಟ್ದ ಗ್ಾಾಹಕರ ತೃಪ್ತಾ 
ಸೊಿೋರ್ ಗಳನುು ಮೋರುತಾದ್ೆ ಮತುಾ ತಿರಿತ ಗ್ಾಾಹಕರ 
ಪಾತಿಕ್ರಾಯಯನುು ಖಚಿತಪಡಿಸುತಾದ್ೆ 

 
 

10 0 

 
8 

 
4 

 
4 

   
PC4. ಸೊಂಪೂಣಹ ರೆಸಲ್ೂಾಶನ್ ಒದಗಿಸ್ಕ ಮತುಾ 
ಅಗತಾವಿರುವಲ್ಲಲ ಹೆಚಿಚಸ್ಕ, ಪುನರಾವತಿಹತ ಕರೆ ಶ್ೆೋಕಡ್ಾವಾರು 
ಪಾಮಾಣವನುು ಕಡಿಮೆ ಮಾಡಲ್ು 

   
   
10 10 0 

PC5. ACHT ಮತುಾ AHT ಗ್ೆ ತಕಿೊಂತೆ ಸಾೊಂಸ್ಕೆಕ 
ಮಾಗಹಸೂಚಿಗಳನುು ಅನುಸರಿಸ್ಕ.  

5 5 0 

PC6. ಸೊಂಸೆೆಯು ಮಾಡಿದ ಸೋೆವಾ ಭರವಸೆಗಳ ಬಗ್ೆೆ 
ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಮರು ಭರವಸೆ ನಿೋಡಿ 

10 5 5 

 
 

ಮೌ ಲಾಮ ಾ
ಪನ 
ಮಾ ಡ ಬ
ರ್ಯ ದಾ ದ 
ಫಲಿತಾೆಂ
ಶ 

 
 

ಮೌಲಾಮಾಪನ ಮಾನದೆಂಡ 

 
ಟ  ೋ
ಟಾಲ್  
ಡ್ಾ ಕ್ ಹ 
(40 0+
1 

00) 

 

ಹ  
ರಗ್  

ಗಯರಯತ್ಯಗಳು 
ರ್ೆಂಚ್ಛಕ   

ಥಿ ಯ
ರ್  
ವ ೈ 

ಕೌ ಶ ಲಾ ಗ
ಳ ು 
ಪ್ಾರ ಕ್ಸಟ 

ಕಾಾ
ಲ್ 

 PC7. ಸೊಂಸೆೆಯ ಸೋೆವಾ ಕೊಡುಗ್ೆಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ಗ್ಾಾಹಕರ 
ನಿರಿೋಕ್ೆಗಳನುು ಸಮತೊೋಲ್ನಗ್ೊಳಿಸ್ಕ 

 15 10 5 

PC8. ಸೆೋವಯೆ ಕುರಿತು ಅವರ ಪಾಶ್ೆುಗಳು ಮತುಾ 
ಕಾಮೆೊಂಟ್ ಗಳಿಗ್ ೆಪಾತಿಕ್ರಾಯಯಾಗಿ ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಹೆಚ್ುಚವರಿ 
ಮಾಹಿತಿಯನುು ನಿೋಡಿ 

 
10 

 
6 

 
4 

PC9. ಗ್ಾಾಹಕರ ಆದಾತೆಯ ಭಾಷೆಯಲ್ಲಲ ಶುಭಾಶಯವನುು 
ಪಾಾರೊಂಭಿಸ್ಕ ಮತುಾ ಕರೆಯಲ್ಲಲ ಗ್ಾಾಹಕರು ಮಾತನಾಡುವ ಭಾಷೆಗ್ೆ 
ನಿಮಮ ಭಾಷೆಯನುು ಬದಲ್ಲಸ್ಕ 

 
5 

 
0 

 
5 

PC10. ಪಾರಿಭಾಷ್ಟ್ಕ ಆಡೊಂಬರ ಭಾಷೆಗಳು, ಅನಾಗರಿಕ ಭಾಷೆ 
ಮತುಾ ಕ್ರಲರ್್ಕರ ತಾೊಂತಿಾಕ ಪದಗಳ ಬಳಕೆಯನುು ತಪ್ತಪಸ್ಕ 

5 3 2 

PC11. ತೆಗ್ದೆುಕೊೊಂಡ ಕಾಮದ ಬಗ್ೆೆ ಕರೆ ಮಾಡುವವರಿಗ್ ೆ
ತಿಳಿಸುವ ಮೂಲ್ಕ ಸೊಂಭಾರ್ಣೆಯ ಹರಿವನುು ನಿವಹಹಿಸ್ಕ 

8 4 4 

PC12. ಹೊಸ ಕೊಡುಗ್ೆಗಳು/ ಉತಪನುಗಳು/ ಸೆೋವಗೆಳ ಬಗ್ೆೆ 
ಗ್ಾಾಹಕರಿಗ್ೆ ಅವರ ಬಳಕೆಯ ಮಾದರಿ ಮತುಾ ನಿದಿಹರ್್ 
ಅಗತಾಗಳ ಪಾಕಾರ ಶಿಕ್ಷಣ ನಿೋಡಿ 

 
10 

 
5 

 
5 
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PC13. ಕರೆಯ ಉದಾಕೂಿ ಗ್ಾಾಹಕರ ಡ್ೋೆಟಾದ ಸರಿಯಾದ 
ಮಟ್ದ ವಿಶ್ಾಿಸಾಹಹತೆಯನುು ಕಾಪಾಡಿಕೊಳಿಳ 

2 2 0 

 ಒಟಯಟ  10 0 5 8 4 2 
 
 
 
 

4.  TEL/N0 1 0 3 
( ವರ ದಿ  
ಮ ತ್ ಯಿ  
ರ್ವಮಶ ಹ)) 

PC1. ವೆೈಯಕ್ರಾಕ ಕರೆ ಲಾಗಿನ್ ಸಮಯ/ ಡಯಲ್ ಗಳ ಸೊಂಖ್ಾೆ/ 
ಗ್ಾಾಹಕರ ಸೊಂಪಕಹಗಳು/ ಪರಿಶಿೋಲ್ನೆ ಅವಧಿಗ್ೆ ಹಾಜರಾತಿಯನುು 
ಪರಿಶಿೋಲ್ಲಸ್ಕ 

 
 
 
 
 

10 0 

 
30 

 
20 

 
10 

PC2. ಸೊಂಸೆೆಯ ನಿಯತಾೊಂಕಗಳಾದ (ಪಾಾರಾಮೋಟರ್) ಕರೆ 
ಆರೊಂಭಿಸ್ಕದ್ಾಗ ಶುಭಾಶಯಗಳನುು ತಿಳಿಸುವುದು, ಭದಾತಾ 
ತಪಾಸಣೆ, ಕರೆ ಮುಗಿಸುವ ಸೊಂಧ್ಭಹದಲ್ಲಲ ಧ್ನಾವಾದಗಳನುು 
ಹೆೋಳುವುದು, ಕರೆಯನುು ಹೊೋಲ್ಾ/ ವಗ್ಾಹವಣೆ (ಟಾಾನಸಫರ್)/ 
ಮೆೋಲಾಧಿಕಾರಿಗಳಿಗ್ ೆರವಾನಿಸುವ ಪೊಾೋಟೊೋಕಾಲ್, ಮೊದಲ್ 
ಕರೆಯಲೆಲ ಸೂಕಾ ಪರಿಹಾರ ನಿೋಡುವ ಶ್ೋೆಕಡವಾರು ಮತುಾ 
ಸೊಂಪೂಣಹ ಮತುಾ ಸರಿಯಾದ ಟಾಾಗಿೊಂಗ್/ 
ಅೊಂತಿಮಗ್ೊಳಿಸುವುದು ಮುೊಂತಾದವುಗಳು 

 
 
40 

 
 

25 

 
 

15 

PC3. AHT, ಲಾಗಿನ್ ಸಮಯ, CRM ವರದಿಯಲ್ಲಲ 
ನವಿೋಕರಣದೊಂತಹ ಸಿಯೊಂ-ವರದಿಗಳನುು ವಿಶ್ೆಲೋಷ್ಟ್ಸ್ಕ ಮತುಾ 
ಅದನುು ತಕ್ಷಣದ ಮೆೋಲ್ಧಿಕಾರಿಗಳ ೆೊಂದಿಗ್ೆ ಪರಿಶಿೋಲ್ಲಸಲಾಗಿದ್ ೆ
ಎೊಂದು ಖಚಿತಪಡಿಸ್ಕಕೊಳಿಳ 

 
30 

 
10 

 
20 

 ಒಟಯಟ  10 0 5 5 4 5 
 
 

5.  TEL/N0104 
( ಪ  ವ ಹ
ಭಾ ರ್ವ 
ಮಾರಾ
ಟ) 

PC1. ತಮಮ ಖರಿೋದಿ ನಡವಳಿಕೆ ಮತುಾ ಅಗತಾಗಳನುು 
ಅಥಹಮಾಡಿಕೊಳಳಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರನುು ತನಿಖ್ೆ ಮಾಡಿ 

 
 
 
 

10 0 

25 10 15 

PC2. ಬಳಕೆಯ ಮಾದರಿಯನುು ಗುರುತಿಸಲ್ು ಗ್ಾಾಹಕರ ಖ್ಾತ ೆ
ಇತಿಹಾಸದ ಮೂಲ್ಕ ನಾಾವಿಗ್ೆೋಟ್ ಮಾಡಿ 

25 0 25 

PC3. ಸೊಂಬೊಂಧಿತ ಉತಪನುಗಳು/ ಸೋೆವೆಗಳನುು ಪ್ತಚ್ ಮಾಡಲ್ು 
ಅವಕಾಶವನುು ಗುರುತಿಸ್ಕ 

15 5 10 

PC4. ಸೊಂಸೆೆಯೊಂದಿಗ್ೆ ಲ್ಭಾವಿರುವ ಉತಪನುಗಳು/ ಸೆೋವಗೆಳ 
ಶ್ೆಾೋಣಿಯೊಂದ ಕಸ್ಮೆೈರ್ಸ ಮಾಡಿದ ಪರಿಹಾರವನುು ನಿೋಡುತಾವೆ 

 
35 

 
15 

 
20 

 ಒಟಯಟ  10 0 30 70 
 ಒಟಯಟ ಮೊತ್ಿ 500 50 0 2 2 3 2 77 
 ಶ ೋಕಡ್ಾವಾರಯ ತ್ ಕ :   40% 60% 
 ಅರ್ಹತ  ಪಡ್ ಯಲಯ ಗಳಿಸಬ  ೋಕಾದ  ಕನಷ್ಠ ಅ ೆಂಕಗಳು 

(ಒಟಯಟ): 
  70% 
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