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Unit – 1 

Introduction to the Role of an Automotive Telecaller 

एक ऑटोमोटटव टेलीकॉलर की भूममका का पररचय 

 

Learning objective :-  

• Identify the role and responsibilities of an Automotive Telecaller in the 

sales cycle 

• बबक्री चक्र में एक ऑटोमोटटव टेलीकॉलर की भूममका और प्जम्मेदाररयों की पहचान 

करें  
. • Discuss the process flow of vehicle sales and service cycle at the 

dealership 

. • डीलरमशप पर वाहन बबक्री और सेवा चक्र की प्रक्रक्रया प्रवाह पर चचाथ करें 

. • Explain the term telemarketing and its importance. 

टेलीमाकेटटगं शब्द और इसके महत्व की व्याख्या करें। 
 • Recall the importance of telephone etiquette. 

• टेलीफोन मशष्टाचार के महत्व को याद करें। 
 • Discuss the basic customer service principles and processes. 

बुतनयादी ग्राहक सेवा मसदधांतों और प्रक्रक्रयाओ ंपर चचाथ करें। 
 • Outline organizational/professional code of ethics and SOPs related to 

various processes. 

• ववमभन्न प्रक्रक्रयाओ ंसे संबंधधत नैततकता और एसओपी के संगठनात्मक / पेशेवर कोड 

की रूपरेखा तैयार करें  
 • Discuss the documentation requirements of each procedure involved in 

carrying out the role of Automotive Telecaller 
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• ऑटोमोटटव टेलीकॉलर की भूममका तनभाने में शाममल प्रत्येक प्रक्रक्रया की प्रलेखन 

आवश्यकताओं पर चचाथ करें 
. •Discuss the legal aspects, statutory compliances and regulations for 

automotive i ndustry as proposed by the Government. 

• सरकार दवारा प्रस्ताववत मोटर वाहन उदयोग के मलए कानूनी पहलुओं, सांववधधक 

अनुपालनों और ववतनयमों पर चचाथ करें 
● Apply basic housekeeping practices to ensure that the showroom 

area/work area/equipment is clean, sanitized and disinfected 

● यह सुतनप्श्चत करने के मलए बुतनयादी हाउसकीवपगं प्रर्ाओं को लागू करें क्रक शोरूम 

के्षत्र / कायथ के्षत्र / उपकरण साफ, स्वच्छ और कीटाणुरटहत हैं। 
 ● Demonstrate how to evacuate the workplace in case of an emergency 

●  प्रदमशथत करें क्रक आपातकालीन प्स्र्तत के मामले में कायथस्र्ल को कैसे खाली क्रकया 
जाए 

. ● Demonstrate the correct way of washing hands using soap and water 

. ● साबुन और पानी का उपयोग करके हार् धोने का सही तरीका प्रदमशथत करें  

. ● Display the correct way of sanitizing hands using alcohol-based hand rubs.  

● अल्कोहल-आधाररत हैंड रब्स का उपयोग करके हार्ों को सैतनटाइज करन ेका सही 
तरीका प्रदमशथत करें। 
● Prepare a list of relevant hotline/emergency numbers. 

● प्रासंधगक हॉटलाइन / आपातकालीन नंबरों की एक सूची तैयार करें। 
 

 Identify the role and responsibilities of an Automotive Telecaller in 

the sales cycle 

 

• Studying the details of each offering and remaining abreast 
of updates to these offerings. 
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• Obtaining and updating lists of individuals' contact details. 
• Calling active and budding clients to encourage the purchase 

of items. 
• Addressing clients' uncertainties, grievances, and suggestions 

on time. 
• Noting important details of each conversation. 
• Communicating verbal acceptances of offers to our sales 

team for closing. 
• Recording all successful and unsuccessful attempts to close 

sales. 
• Attending regular team meetings to clarify progress and 

performance-related expectations. 
• Conducting each of your functions with the utmost respect, 

regardless of others' dispositions. 

 

 बबक्री चक्र में एक ऑटोमोटटव टेलीकॉलर की भूममका और प्जम्मेदाररयों की पहचान करें 

• प्रत्येक पेशकश के वििरण का अध्ययन करना और इन प्रसादों के लिए अपडटे के शेष 

बराबर। 

• व्यक्तियों के संपकक  वििरण की सूचियााँ प्राप्ि करना और अद्यिन करना. 

• िस्िुओं की खरीद को प्रोत्साहिि करन ेके लिए सक्रिय और निोहदि ग्रािकों को 
बुिाना। 

• ग्रािकों की अननक्चिििाओं, लशकायिों और सुझािों को समय पर संबोचिि करना। 

प्रत्येक िािाकिाप के मित्िपूणक वििरणों को ध्यान में रखि ेिुए। 

• बंद करन ेके लिए िमारी बबिी टीम को प्रस्िािों की मौखखक स्िीकृनि का संिार करना। 

• बबिी बंद करन ेके लिए सभी सफि और असफि प्रयासों को ररकॉडक करना. 

• प्रगनि और प्रदशकन से संबंचिि अपेक्षाओं को स्पष्ट करने के लिए ननयलमि रूप 

से टीम की बैठकों में भाग िेना। 
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• दसूरों के स्िभाि की परिाि क्रकए बबना, अत्यचिक सम्मान के साथ अपने कायों 
में से प्रत्येक का संिािन। 

 

 Discuss the process flow of vehicle sales and service cycle at the 

dealership 

Automobile dealerships are in the business of selling used and 

new cars. Often individuals will sell their own used car, using a 

process similar to that of the dealers. 

The process involved in selling cars is that the dealership 

advertises automobiles they have available and provide a 
location for prospective customers to see the cars. The 

salesperson then qualifies the prospect to see what type of 

automobile is desired. He shows or demonstrates the car. 

Then the salesperson tries to convince the prospect to buy the 

car, often through negotiation. If the decision is positive, the 

prospect becomes the customer who purchases the vehicle. 

Get prospect into showroom 

The very first thing in the automobile sales process is to get 
the prospective customer into the showroom. For individuals 

selling their own cars, it means to get the person to come over 

to your house to look at your car. 

Advertising 

Advertising is a way to let people know what is available for 

sale and where you are located. 

Dealers 

The manufacturer of new automobiles places ads in the various 
media outlets to tout their brand and models of cars. A 

dealership will then have commercials on television and radio 
to let people know where they can get these cars. They also 
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place ads in the newspapers on both new and used cars to 

bring in prospects. 

Individuals 

Individuals selling their own cars will usually place an ad in the 

newspaper and might put up signs in local stores of a car for 

sale. Websites such as craiqslist are often used to post ads for 

used cars. 

Prospecting 

Some car salesmen will call up people or send out mailers to 
attract people to see them for a new or used car. This is 

called prospecting. 

Demonstration 

When a prospective buyer comes into the showroom, the 

salesperson will approach and qualify the person as to what 

sort of car he or she is seeking. Sometimes people aren't really 

planning on buying a car at this time but are just browsing 
around. Others may be looking for something in a specific price 

range or with certain features. 

If the person is a prospective buyer, the salesperson will find a 
car of interest and give a demonstration of its features and 

benefits to the buyer. This often involves a test ride in the car. 

As part of this demonstration process, a professional 
salesperson will try to befriend the prospect and be likeable, 

thus enhancing the chances for a sale. 

Likewise, an individual selling his or her car will show the car, 
answer questions and allow the prospect to take it for a test 

ride. If the prospect does not care to go for a test ride and 
says, "I'll get back to you," that is an indication he is not 

interested. Almost no one buys a car without first taking it for a 

ride. 

Negotiating the sale 
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After the prospect has tested a car of interest, the salesperson 
will go through a process of convincing the person to make a 

decision and buy the car right now. Often people will say they 

want to look around some more, so that is a major hurdle that 

must be overcome. 

If the demonstration was positive and if the salesperson is 
likeable and seemingly trustworthy, the chances of the sale are 

increased. The salesperson can then start a negotiation process 

to convince the person to buy through appealing to the benefits 
and value of the purchase. Often this concerns establishing an 

appealing price for the car. 

A common expression in trying the convince the prospect to 
buy is: "If you could get this car for $XXX, would you buy it?" 

If the answer is "Yes", then they are close to a deal. Further 
negotiations will hopefully result in the customer agreeing to 

buy the car 

डीलरमशप पर वाहन बबक्री और सेवा चक्र की प्रक्रक्रया प्रवाह पर चचाथ करें 

ऑटोमोबाइि डीिरलशप इस्िेमाि की गई और नई कारों को बेिने के व्यिसाय 
में िैं। अतसर व्यक्ति अपनी खुद की इस्िेमाि की गई कार बेिेंगे, डीिरों के 
समान प्रक्रिया का उपयोग करके। 

कारों को बेिने में शालमि प्रक्रिया यि िै क्रक डीिरलशप उन ऑटोमोबाइि का 
विज्ञापन करिी िै जो उनके पास उपिब्ि िैं और संभाविि ग्रािकों को कारों को 
देखने के लिए एक स्थान प्रदान करि ेिैं। वििेिा िब यि देखन ेके लिए 
संभािना को अिकिा प्राप्ि करिा िै क्रक क्रकस प्रकार की कार िांनिि िै। िि कार 
को हदखािा या प्रदलशकि करिा िै। 

क्रफर वििेिा कार खरीदने की संभािना को मनाने की कोलशश करिा िै, अतसर 
बाििीि के माध्यम से। यहद ननणकय सकारात्मक िै, िो संभािना िि ग्रािक 
बन जािी िै जो िािन खरीदिा िै। 

शोरूम में संभावना प्राटत करें 
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ऑटोमोबाइि बबिी प्रक्रिया में सबसे पििी बाि यि िै क्रक संभाविि ग्रािक को 
शोरूम में िाया जाए। अपनी कारों को बेिने िािे व्यक्तियों के लिए, इसका 
मििब िै क्रक व्यक्ति को आपकी कार को देखन ेके लिए आपके घर पर आन े
के लिए प्राप्ि करना। 

ववज्ञापन 

विज्ञापन िोगों को यि बिाने का एक िरीका िै क्रक बबिी के लिए तया उपिब्ि िै और 

आप किां क्स्थि िैं। 

डीलरों 

नए ऑटोमोबाइि के ननमाकिा अपने ब्ांड और कारों के मॉडि को टाउट करन ेके लिए 

विलभन्न मीडडया आउटिेट्स में विज्ञापन देिे िैं। एक डीिरलशप में िब टेिीविजन और 

रेडडयो पर विज्ञापन िोंगे िाक्रक िोगों को पिा िि सके क्रक िे इन कारों को किां से प्राप्ि 

कर सकिे िैं। िे संभािनाओं को िाने के लिए नई और इस्िेमाि की गई कारों दोनों पर 

समािार पत्रों में विज्ञापन भी देिे िैं। 

व्यप्क्तयों 

अपनी कारों को बेिने िािे व्यक्ति आमिौर पर समािार पत्र में एक विज्ञापन डािि ेिैं 
और बबिी के लिए कार के स्थानीय स्टोर में संकेि डाि सकिे िैं। Craiqslist जैसी 
िेबसाइटों का उपयोग अतसर उपयोग की गई कारों के लिए विज्ञापन पोस्ट करन ेके लिए 

क्रकया जािा िै। 

पूवेक्षण 

कुि कार वििेिा िोगों को फोन करेंगे या िोगों को एक नई या इस्िेमाि की गई कार के 

लिए देखन ेके लिए आकवषकि करने के लिए मेिसक भेजेंगे। इसे पूिेक्षण किा जािा िै। 

प्रदशथन 
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जब एक संभाविि खरीदार शोरूम में आिा िै, िो वििेिा व्यक्ति से संपकक  करेगा और 

उस व्यक्ति को अिकिा प्राप्ि करेगा क्रक िि क्रकस िरि की कार की ििाश कर रिा िै। 
कभी-कभी िोग िास्िि में इस समय कार खरीदने की योजना निीं बना रिे िैं, िेक्रकन 

बस िारों ओर ब्ाउज़ कर रिे िैं। अन्य िोग एक विलशष्ट मूल्य सीमा में या कुि 

विशेषिाओं के साथ कुि की ििाश कर सकिे िैं। 

यहद व्यक्ति एक संभाविि खरीदार िै, िो वििेिा को ब्याज की एक कार लमिेगी और 

खरीदार को इसकी विशेषिाओ ंऔर िाभों का प्रदशकन देगा। इसमें अतसर कार में एक 

परीक्षण सिारी शालमि िोिी िै। इस प्रदशकन प्रक्रिया के हिस्से के रूप में, एक पेशेिर 

वििेिा संभािना से दोस्िी करन ेऔर पसंद करन ेयोग्य िोने की कोलशश करेगा, इस 

प्रकार बबिी की संभािनाओं को बढाएगा। 

इसी िरि, अपनी कार बेिने िािा एक व्यक्ति कार हदखाएगा, सिािों के जिाब देगा 
और संभािना को परीक्षण की सिारी के लिए िे जाने की अनुमनि देगा। यहद संभािना 
एक परीक्षण की सिारी के लिए जाने की परिाि निीं करिी िै और कििी िै, "मैं आपके 

पास िापस आऊंगा," िो यि एक संकेि िै क्रक िि हदििस्पी निीं रखिा िै। िगभग कोई 

भी कार को पििे सिारी के लिए लिए लिए बबना निीं खरीदिा िै। 

बबक्री के मलए बातचीत 

संभािना के बाद ब्याज की एक कार का परीक्षण क्रकया िै, वििेिा व्यक्ति एक ननणकय 

िेने के लिए और अभी कार खरीदने के लिए व्यक्ति को समझाने की प्रक्रिया से गुजरना 
िोगा। अतसर िोग किेंगे क्रक िे कुि और िारों ओर देखना िाििे िैं, इसलिए यि एक 

बडी बािा िै क्जसे दरू क्रकया जाना िाहिए। 

यहद प्रदशकन सकारात्मक था और यहद वििेिा पसंद करने योग्य और प्रिीि िोिा िै क्रक 

भरोसेमंद िै, िो बबिी की संभािना बढ जािी िै। वििेिा िब खरीद के िाभों और मूल्य 

के लिए अपीि करन ेके माध्यम से खरीदन ेके लिए व्यक्ति को मनाने के लिए एक 

बाििीि प्रक्रिया शुरू कर सकिा िै। अतसर यि कार के लिए एक आकषकक कीमि 

स्थावपि करन ेकी चििंा करिा िै। 
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खरीदने की संभािना को समझाने की कोलशश करन ेमें एक आम अलभव्यक्ति यि िै: 

"यहद आप इस कार को $XXX के लिए प्राप्ि कर सकिे िैं, िो तया आप इसे खरीदेंगे? 

यहद जिाब "िााँ" िै, िो िे एक सौदे के करीब िैं। आगे की बाििीि के पररणामस्िरूप 

ग्रािक कार खरीदन ेके लिए सिमि िोगा 

Explain the term telemarketing and its importance. 

The word telemarketing brings to mind all those infuriating and inconvenient 

calls requesting us to buy things we don’t need. 

However, it has proven to be a handy tool for businesses that have 

limited budgets for promoting their products and services. When 

incorporated with other marketing tactics, telemarketing can prove 

to be very effective at hitting the right notes for your marketing 

campaign. 

Inbound telemarketing consists of taking queries or order calls 

generated through advertising, direct mail or any other marketing 

channel. On the other hand, outbound telemarketing directly targets 

the customer to sell products or services – cold calling. 

Telemarketing not only generates leads and sales for the company, 

but it is also an efficient way of keeping in touch with customers who 

provide regular feedback for the company’s products and services. 

This allows the business to take constructive criticism and improve 

their services. 

टेलीमाकेटटगं शब्द और इसके महत्व की व्याख्या करें। 

टेिीमाकेहटगं शब्द उन सभी को ध्यान में िािा िै जो उन सभी infuriating और 

असुवििाजनक कॉि िमें उन िीजों को खरीदन ेका अनुरोि करि ेिैं क्जनकी िमें 
आिचयकिा निीं िै। 

िािांक्रक, यि उन व्यिसायों के लिए एक आसान उपकरण साबबि िुआ िै क्जनके पास 

अपने उत्पादों और सेिाओं को बढािा देने के लिए सीलमि बजट िै। जब अन्य विपणन 
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रणनीनि के साथ शालमि क्रकया जािा िै, िो टेिीमाकेहटगं आपके माकेहटगं अलभयान के 

लिए सिी नोट्स को मारन ेमें बिुि प्रभािी साबबि िो सकिी िै। 

इनबाउंड टेिीमाकेहटगं में विज्ञापन, प्रत्यक्ष मेि या क्रकसी अन्य विपणन िैनि के 

माध्यम से उत्पन्न तिेरी या ऑडकर कॉि िेना शालमि िै। दसूरी ओर, आउटबाउंड 

टेिीमाकेहटगं सीिे ग्रािक को उत्पादों या सेिाओं को बेिने के लिए िक्षक्षि करिी िै - 

कोल्ड कॉलिगं। 

टेिीमाकेहटगं न केिि कंपनी के लिए िीड और बबिी उत्पन्न करिी िै, बक्ल्क यि उन 

ग्रािकों के संपकक  में रिने का एक प्रभािी िरीका भी िै जो कंपनी के उत्पादों और 
सेिाओं के लिए ननयलमि प्रनिक्रिया प्रदान करि ेिैं। यि व्यिसाय को 
रिनात्मक आिोिना िेने और उनकी सेिाओं में सुिार करन ेकी अनुमनि देिा 
िै। 

Recall the importance of telephone etiquette. 

Show professionalism. ... 

Create a good first impression. ... 

Increase customer trust and loyalty. ... 

Achieve high customer satisfaction ratings. ... 

Friendly greetings. ... 

Body language. ... 

Tone of voice. ... 

Tact 

टेलीफोन मशष्टाचार के महत्व को याद करें। 

व्यािसानयकिा हदखाएं। ... 

एक अच्िा पििा प्रभाि बनाएाँ। ... 

ग्रािकों का विचिास और िफादारी बढाएं। ... 
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उच्ि ग्रािक संिुक्ष्ट रेहटगं प्राप्ि करें। ... 

दोस्िाना बिाई. ... 

शरीर की भाषा। ... 

आिाज का स्िर। ... 

िािुयक 

Discuss the basic customer service principles and processes. 

• know what your customers consider to be good customer service 

• take the time to find out customers' expectations 

• follow up on both positive and negative feedback you receive 

• ensure that you consider customer service in all aspects of your 
business 

• continuously look for ways to improve the level of customer 
service you delive 

बुतनयादी ग्राहक सेवा मसदधातंों और प्रक्रक्रयाओं पर चचाथ करें। 

जानें क्रक आपके ग्रािकतया अच्िी ग्रािक सेिा मानिे िैं 

ग्रािकों की उम्मीदों का पिा िगाने के लिए समय ननकािें 

आपको प्राप्ि िोने िािी सकारात्मक और नकारात्मक प्रनिक्रिया दोनों पर अनुििी 
कारकिाई करें 

सुननक्चिि करें क्रक आप अपने व्यिसाय के सभी पििुओं में ग्रािक सेिा पर वििार करें  

िगािार ग्रािक सेिा के स्िर में सुिार करन ेके िरीकों की ििाश करें जो आप delive 

करि ेिैं 

Outline organizational/professional code of ethics and SOPs related 

to various processes. 

A code of ethics and professional conduct outlines the ethical 
principles that govern decisions and behavior at a company or 
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organization. They give general outlines of how employees should 
behave, as well as specific guidance for handling issues like 
harassment, safety, and conflicts of interest. 

Be inclusive. 

We welcome and support people of all backgrounds and 
identities. This includes, but is not limited to members of any 
sexual orientation, gender identity and expression, race, ethnicity, 
culture, national origin, social and economic class, educational 
level, color, immigration status, sex, age, size, family status, 
political belief, religion, and mental and physical ability. 

 Be considerate. 

We all depend on each other to produce the best work we can as 
a company. Your decisions will affect clients and colleagues, and 
you should take those consequences into account when making 
decisions. 

Be respectful. 

We won't all agree all the time, but disagreement is no excuse for 
disrespectful behavior. We will all experience frustration from 
time to time, but we cannot allow that frustration become 
personal attacks. An environment where people feel 
uncomfortable or threatened is not a productive or creative one. 

Choose your words carefully. 
Always conduct yourself professionally. Be kind to others. Do not 
insult or put down others. Harassment and exclusionary behavior 
aren't acceptable. This includes, but is not limited to: 

ववमभन्न प्रक्रक्रयाओ ंसे संबंधधत नैततकता और एसओपी के संगठनात्मक / 

पेशेवर कोड की रूपरेखा तैयार करें 

नैनिकिा और पेशेिर आिरण की एक संहििा नैनिक लसद्िांिों को रेखांक्रकि करिी िै 

जो क्रकसी कंपनी या संगठन में ननणकय और व्यििार को ननयंबत्रि करिे िैं। िे सामान्य 
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रूपरेखा देिे िैं क्रक कमकिाररयों को कैसे व्यििार करना िाहिए, साथ िी उत्पीडन, सुरक्षा 
और हििों के संघषक जैसे मुद्दों से ननपटने के लिए विलशष्ट मागकदशकन भी देना िाहिए। 

समािेशी बनें। 

िम सभी पषृ्ठभूलम और पििान के िोगों का स्िागि और समथकन करि ेिैं। इसमें 
शालमि िैं, िेक्रकन क्रकसी भी यौन अलभविन्यास, लिगं पििान और अलभव्यक्ति, जानि, 

जािीयिा, संस्कृनि, राष्रीय मूि, सामाक्जक और आचथकक िगक, शैक्षक्षक स्िर, रंग, 

आव्रजन क्स्थनि, लिगं, उम्र, आकार, पररिार की क्स्थनि, राजनीनिक विचिास, िमक और 

मानलसक और शारीररक क्षमिा के सदस्यों िक सीलमि निीं िै। 

वििारशीि बनें। 

िम सभी एक कंपनी के रूप में सबसे अच्िा काम करन ेके लिए एक-दसूरे पर ननभकर 

करि ेिैं। आपके ननणकय ग्रािकों और सिकलमकयों को प्रभाविि करेंगे, और आपको ननणकय 

िेिे समय उन पररणामों को ध्यान में रखना िाहिए। 

आदरणीय बनें। 

िम सभी िर समय सिमि निीं िोंगे, िेक्रकन असिमनि अपमानजनक व्यििार के लिए 

कोई बिाना निीं िै। िम सभी समय-समय पर ननराशा का अनुभि करेंगे, िेक्रकन िम उस 

ििाशा को व्यक्तिगि िमिे बनने की अनुमनि निीं दे सकिे िैं। एक ऐसा िािािरण 

जिां िोग असिज या िमकी मिसूस करिे िैं, एक उत्पादक या रिनात्मक निीं िै। 

अपने शब्दों को ध्यान से िुनें। 

िमेशा अपने आप को पेशेिर रूप से संिालिि करें। दसूरों के प्रनि दयािु बनें। दसूरों का 
अपमान या नीिे न डािें। उत्पीडन और बहिष्करण व्यििार स्िीकायक निीं िैं। इसमें 
शालमि िैं, िेक्रकन यि िक सीलमि निीं िै: 

 Discuss the documentation requirements of each procedure 

involved in carrying out the role of Automotive Telecaller 

High school diploma or equivalent. 
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Prior experience as a telecaller or similar. 

Completion of a sales-related training program is preferred. 

Computer literate. 

Exposure to diverse viewpoints, cultural norms, and experiences. 

Superb verbal communication. 

ऑटोमोटटव टेलीकॉलर की भूममका तनभाने में शाममल प्रत्येक प्रक्रक्रया की 
प्रलेखन आवश्यकताओं पर चचाथ करें 
िाई स्कूि डडप्िोमा या समकक्ष। 

एक telecaller या इसी िरि के रूप में पूिक अनुभि. 

बबिी से संबंचिि प्रलशक्षण कायकिम को पूरा करना पसंद क्रकया जािा िै। 

कंप्यूटर साक्षर। 

विविि दृक्ष्टकोणों, सांस्कृनिक मानदंडों और अनुभिों के लिए जोखखम। 

शानदार मौखखक संिार. 

 

Discuss the legal aspects, statutory compliances and regulations for 

automotive i ndustry as proposed by the Government. 

The Companies Act, 2013 Registration of industry as a Company- either 

public limited or private limited. This Act shall also provide guidelines relating 

to the management of affairs of the industry. 

The Partnership Act,  Registration of the industry as a partnership firm 

which will govern the acts and deeds of the partners of the healthcare 

business. 

Society Registration Act –1960 Registration of the industry as a cooperative 

society. 

Government Buildings Act,1899 An Act to provide for the exemption 

from the operation of municipal building laws of certain buildings and lands 
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which are the property, or in the occupation, of the Government and situate 

within the limits of a municipality. 

The Electricity Act, 2003 An Act to consolidate the laws relating to the 

generation, transmission, distribution, trading and use of electricity. Generally, 

for taking measures conducive to the development of electricity industry, 

promoting competition therein. Additionally, protecting the interest of 

consumers and supply of electricity to all areas, rationalisation of electricity 

tariff. Further, ensuring transparent policies regarding subsidies, promotion of 

efficient and environmentally benign policies, the constitution of Central 

Electricity Authority, Regulatory Commissions and establishment of Appellate 

Tribunal and for matters connected therewith or incidental thereto. 

Indian Telegraph Act This Act intended to give the Central Government 

power to establish telegraph lines on private as well as public property. 

The Shop and Establishment Act, 1953 To regulate the conditions of work 

and employment in shops, commercial establishments, residential hotels, 

restaurants, eating houses, theatres, and other places of public entertainment. 

The Factories Act, 1956 The Act aims to regulate the working conditions in 

factories, to regulate health, safety welfare, and annual leave, and enact a 

special provision in respect of young persons, women, and children who work 

in the factories. 

सरकार दवारा प्रस्ताववत मोटर वाहन उदयोग के मलए कानूनी पहलओंु, 

सांववधधक अनुपालनों और ववतनयमों पर चचाथ करें 

कंपनी अचिननयम, 2013 एक कंपनी के रूप में उद्योग का पंजीकरण - या िो 
सािकजननक सीलमि या ननजी लिलमटेड। यि अचिननयम उद्योग के मामिों के प्रबंिन से 

संबंचिि हदशा-ननदेश भी प्रदान करेगा। 

साझेदारी अचिननयम, एक साझेदारी फमक के रूप में उद्योग का पंजीकरण जो स्िास््य 

देखभाि व्यिसाय के भागीदारों के कृत्यों और कायों को ननयंबत्रि करेगा। 

सोसायटी पंजीकरण अचिननयम -1960 एक सिकारी सलमनि के रूप में उद्योग का 
पंजीकरण। 
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सरकारी भिन अचिननयम, 1899 कनिपय भिनों और भूलमयों के नगरपालिका भिन 

कानूनों के संिािन से िूट प्रदान करन ेके लिए एक अचिननयम जो सरकार की संपवि, 

या कब्जे में िैं और नगरपालिका की सीमाओ ंके भीिर क्स्थि िैं। 

विद्युि अचिननयम, 2003 विद्युि के उत्पादन, पारेषण, वििरण, व्यापार और उपयोग 

से संबंचिि कानूनों को समेक्रकि करने के लिए एक अचिननयम। आम िौर पर, बबजिी 
उद्योग के विकास के लिए अनुकूि उपाय करन ेके लिए, उसमें प्रनिस्पिाक को बढािा देने 
के लिए। इसके अनिररति, उपभोतिाओं के हििों की रक्षा करना और सभी क्षेत्रों में 
बबजिी की आपूनि क करना, बबजिी टैररफ को युक्तिसंगि बनाना। इसके अिािा, 
सक्ब्सडी के बारे में पारदशी नीनियों को सुननक्चिि करना, कुशि और पयाकिरणीय रूप से 

बढािा देना सौम्य नीनियां, केन्रीय विद्युि प्राचिकरण, विननयामक आयोगों का 
गठन और अपीिीय अचिकरण की स्थापना और उससे संबंचिि या उसके 
आनुषंचगक मामिों के लिए। 

भारिीय टेिीग्राफ अचिननयम इस अचिननयम का उद्देचय कें र सरकार को ननजी और 

सािकजननक संपवि पर टेिीग्राफ िाइनें स्थावपि करन ेकी शक्ति प्रदान करना था। 

कारखाना अचिननयम, 1956 इस अचिननयम का उद्देचय कारखानों में काम करने की 
क्स्थनियों को विननयलमि करना, स्िास््य, सुरक्षा कल्याण और िावषकक अिकाश को 
विननयलमि करना िै, और कारखानों में काम करन ेिािे युिा व्यक्तियों, महििाओ ंऔर 

बच्िों के संबंि में एक विशेष प्राििान िागू करना िै। 

दकुान और स्थापना अचिननयम, 1953 दकुानों, िाखणक्ययक प्रनिष्ठानों, आिासीय 

िोटिों, रेस्िरां, खान ेके घरों, चथएटरों और सािकजननक मनोरंजन के अन्य स्थानों में 
काम और रोजगार की शिों को विननयलमि करने के लिए। 
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                                                         Unit – 2 

Work Effectively and Efficiently 

प्रभावी ढंग से और कुशलता से काम करें 

 
Learning objective :-  

● Describe the ways to organize work as per organization’s health, safety and 

security policies/procedures. 

● संगठन की स्वास््य, सुरक्षा और सुरक्षा नीततयों / प्रक्रक्रयाओ ंके अनुसार काम को 
व्यवप्स्र्त करन ेके तरीकों का वणथन करें। 
 ● Outline the organizational structure to be followed to report about health, 

safety and security breaches to the concerned authorities. 

● संबंधधत अधधकाररयों को स्वास््य, सुरक्षा और सुरक्षा उल्लंघनों के बारे में ररपोटथ करन े

के मलए पालन की जाने वाली संगठनात्मक संरचना की रूपरेखा तैयार करें। 
 ● List the potential workplace related risks and hazards, causes, preventions 

and reporting structure. 

● संभाववत कायथस्र्ल से संबंधधत जोखखमों और खतरों, कारणों, रोकर्ाम और ररपोटटिंग 

संरचना को सूचीबदध करें। 
 ● State the methods to keep the showroom area as well as equipment clean, 

tidy and sanitized.  

● शोरूम के्षत्र के सार्-सार् उपकरणों को साफ, साफ और साफ रखने के तरीकों को बताए ं

● Discuss how to complete the given work within the stipulated time period.  

● तनधाथररत समयावधध के भीतर टदए गए कायथ को पूरा करन ेके तरीके पर चचाथ करें। 
● Explain the importance of prioritizing team goals over individual goals 

व्यप्क्तगत लक्ष्यों पर टीम के लक्ष्यों को प्रार्ममकता देने के महत्व को समझाएं 
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. ● Discuss epidemics/pandemics and their impact on society at large 

● महामाररयों/महामाररयों और बड ेपैमाने पर समाज पर उनके प्रभाव पर चचाथ करें  
. ● Discuss the significance of conforming to basic hygiene practices such as 

washing hands, using alcohol-based hand sanitizers. 

● हार् धोने, अल्कोहल-आधाररत हैंड सैतनटाइज़र का उपयोग करने जैसी बुतनयादी 
स्वच्छता प्रर्ाओ ंके अनुरूप होने के महत्व पर चचाथ करें। 
 ● Define self-quarantine or self-isolation 

● आत्म-संगरोध या आत्म-अलगाव को पररभावित करें 
. ● List common ailments and their medication. 

. ● सामान्य बीमाररयों और उनकी दवा की सूची। 
● Discuss organization’s hygiene and sanitation guidelines. 

●संगठन की स्वच्छता और स्वच्छता टदशातनदेशों पर चचाथ करें। 
 ● Describe the ways of dealing with stress and anxiety during an epidemic or 

a pandemic. 

● महामारी या महामारी के दौरान तनाव और धचतंा से तनपटने के तरीकों का वणथन करें। 
● Apply basic housekeeping practices to ensure that the showroom 

area/work area/equipment is clean, sanitized and disinfected 

● यह सुतनप्श्चत करने के मलए बुतनयादी हाउसकीवपगं प्रर्ाओं को लागू करें क्रक शोरूम 

के्षत्र / कायथ के्षत्र / उपकरण साफ, स्वच्छ और कीटाणुरटहत हैं। 
 ● Demonstrate how to evacuate the workplace in case of an emergency 

●  प्रदमशथत करें क्रक आपातकालीन प्स्र्तत के मामले में कायथस्र्ल को कैसे खाली क्रकया 
जाए 

. ● Demonstrate the correct way of washing hands using soap and water 

. ● साबुन और पानी का उपयोग करके हार् धोने का सही तरीका प्रदमशथत करें  

. ● Display the correct way of sanitizing hands using alcohol-based hand rubs.  
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● अल्कोहल-आधाररत हैंड रब्स का उपयोग करके हार्ों को सैतनटाइज करन ेका सही 
तरीका प्रदमशथत करें। 
● Prepare a list of relevant hotline/emergency numbers. 

● प्रासंधगक हॉटलाइन / आपातकालीन नंबरों की एक सूची तैयार करें। 

 

Describe the ways to organize work as per organization’s health, 

safety and security policies/procedures. 

1. Identify the hazards. 

2. Identify the persons at risk. 

3. Evaluate the level of risk. 

4. Implement controls to remove or reduce risk. 

5. Record and monitor ( for 5 employees and over) 

 

संगठन की स्वास््य, सुरक्षा और सुरक्षा नीततयों / प्रक्रक्रयाओं के अनुसार 

काम को व्यवप्स्र्त करने के तरीकों का वणथन करें। 

1. खिरों की पििान करें। 
2. जोखखम िािे व्यक्तियों की पििान करें। 
3. जोखखम के स्िर का मूल्यांकन करें। 
4. िटाने या जोखखम को कम करन ेके लिए ननयंत्रण िागू करें। 
5. ररकॉडक और ननगरानी (5 कमकिाररयों और अचिक के लिए) 

 Outline the organizational structure to be followed to report about health, 

safety and security breaches to the concerned authorities. 

Safety and health organisation starts by carrying out workplace 

specific Risk Assessments, writing them down and implementing the 

improvements that the Assessments have identified. This is required 

by Section 19 of the 2005 Act. These Assessments must then be 

included in the undertaking’s Safety Statement and, where 

applicable, in the safety and health plans for construction sites. 
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How do I do Risk Assessments and a Safety Statement? 

All undertakings are required by Section 20 of the 2005 Act to 

prepare a Safety Statement. The Safety Statement is the 

organisational plan for safety and health and is required to spell out 

how safety and health is managed in the workplace. 

The Safety Statement should be endorsed by the board, to show its 

commitment to the Statement’s objectives and plans. The 

preparation and implementation of these documents can ensure the 

greater involvement by everyone in the safety and health of the 

business, so it is necessary to get them involved. Sections 19 and 20 

of the 2005 Act do not set out how duty-holders must carry out their 

Risk Assessments or prepare a Safety Statement. The Authority has 

produced extensive guidance on how to do these tasks and some of 

our Guidance is sector specific. Please check our Publications Section 

for details. For small businesses our electronic based Risk 

Assessment and Safety Statement tool BeSMART can be used. 

Note that Section 20(8) of the 2005 Act gives an exemption to 

companies with less than four employees from the requirements to 

prepare a Safety Statement if an Approved Code of Practice exists for 

that sector or work activity and is being complied with. Codes have 

been prepared for some sectors such as agriculture, construction 

and quarries which are available in our Publications section. 

However the requirements to do Risk Assessments still remains and 

the Codes deal with these issues. 

How do I ensure collective responsibility for all my 

managers? 

The Safety Statement must spell out the safety and health 

responsibilities for all levels within the business and, in particular, 

how they must all work together to ensure safety and health. 

Directors must also be given the authority to affect health and safety 

changes in the workplaces covered by the Safety Statement. 

The Safety Statement must start with the safety and health policy. 

This policy is the undertaking’s commitment to protecting employees’ 

https://www.hsa.ie/eng/Publications_and_Forms/Publications/
https://www.hsa.ie/eng/topics/besmart_ie/
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safety and health. Make this policy specific to each workplace in the 

undertaking. Consult employees when the Statement is being 

prepared and review it regularly, when necessary, including for 

example if there are changes in the workplace, workforce, 

organisation or method of work, articles or substances used at work 

etc. 

The Directors and board should formally accept it as company policy. 

Then the board and its senior management team must ensure all 

their business decisions reflect the policy as set out. Directors should 

have a clear understanding of what the safety and health policy 

covers.The policy should be open to examination at board level so 

that it is robust enough to cover the safety and health risks posed by 

the undertaking. 

The board should be responsible for driving the safety and health 

agenda, understanding the risks and opportunities associated with 

safety and health and any matters that might affect safety and 

health. The knowledge, training, experience and safety and health 

competence that Directors should have to carry out their role and 

ensure their legal responsibilities are met, will depend on the health 

and safety risks the undertaking poses. 

It is important for boards and their Directors to remember that, 

although safety and health responsibilities can and should be 

delegated to senior managers, the legal responsibility for safety and 

health still rests with the employer. 

Each Director and senior manager must accept their individual role 

in providing safety and health leadership for their undertaking. 

Strong leadership is vital in delivering effective safety and health risk 

control. Everyone in the undertaking must know and believe that the 

board is committed to continuous improvement in safety and health 

performance, what its expectations are of them and how they should 

deliver what is expected of them. By involving all their staff in the 

development and maintenance of safety and health they make safety 

and health everyone’s business. 

What are the key tasks? 
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The key tasks that the board should carry out in ensuring they accept 

collective responsibility while implementing their safety and health 

legal responsibilities include: 

• Reviewing and, where appropriate, endorsing the Safety 

Statement when prepared by the senior management team 

• Receiving regular reports on progress, performance and 

implementation of safety and health plans 

• Ensuring sufficient resources are made available to achieve and 

implement these safety and health plans 

• Ensuring that the senior managers and the workforce are 

actively involved in the management of safety and health 

• Developing a communications plan to show the board’s 

commitment to its safety and health policy 

• Making sure the necessary organisational structures exist to 

ensure that safety and health is properly managed 

• Being kept aware of all matters in relation to safety and health 

especially major incidents and changes in legislation 

• Ensuring safety and health audits are undertaken to monitor all 

aspects of safety and health policy implementation 

What else should the Board be looking at? 

In ensuring collective responsibility among senior managers the 

board must ask them the following key questions: 

• Do you provide daily safety and health leadership in the areas 

you control? 

• Have you allocated responsibilities and authority for safety and 

health to specific people in your Department / Unit - are they 

clear on what they have to do and what they are to be held 

accountable for? 

• Do you have sufficient information about the risks they are 

exposed to and the preventive measures they must take? 

• Do you consult and involve your staff in key decision making on 

safety and health issues? 
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• Do you have a safety committee for this purpose and do you 

facilitate the selection of safety representative(s) 

संबंधधत अधधकाररयों को स्वास््य, सुरक्षा और सुरक्षा उल्लंघनों के बारे में ररपोटथ करन े

के मलए पालन की जाने वाली संगठनात्मक संरचना की रूपरेखा तैयार करें। 

सुरक्षा और स्िास््य संगठन कायकस्थि विलशष्ट जोखखम आकिन करके शुरू िोिा िै, 

उन्िें लिखिा िै और उन सुिारों को िागू करिा िै जो आकिन ोोो ंने पििाना िै। यि 

2005 के अचिननयम की िारा 19 द्िारा अपेक्षक्षि िै। इन आकिनों को िब उपिम के 

सुरक्षा वििरण में शालमि क्रकया जाना िाहिए और, जिां िागू िो, ननमाकण स्थिों के लिए 

सुरक्षा और स्िास््य योजनाओ ंमें। 

मैं जोखखम मूल्याकंन और सुरक्षा कथन कैसे करूाँ ? 

िषक 2005 के अचिननयम की िारा 20 द्िारा सभी उपिमों को सुरक्षा वििरण िैयार करने 
की आिचयकिा िोिी िै। सुरक्षा वििरण सुरक्षा और स्िास््य के लिए संगठनात्मक 

योजना िै और यि बिाने के लिए आिचयक िै क्रक कायकस्थि में सुरक्षा और स्िास््य का 
प्रबंिन कैसे क्रकया जािा िै। 

सुरक्षा वििरण को बोडक द्िारा अनुमोहदि क्रकया जाना िाहिए, िाक्रक कथन के उद्देचयों 
और योजनाओं के प्रनि अपनी प्रनिबद्ििा हदखाई जा सके। इन दस्िािेजों की िैयारी 
और कायाकन्ियन व्यिसाय की सुरक्षा और स्िास््य में िर क्रकसी द्िारा अचिक से 

अचिक भागीदारी सुननक्चिि कर सकिा िै, इसलिए उन्िें शालमि करना आिचयक िै। 
2005 के अचिननयम की िारा 19 और 20 यि ननिाकररि निीं करिी िैं क्रक ड्यूटी-िारकों 
को अपने जोखखम मूल्यांकन कैसे करना िाहिए या सुरक्षा वििरण िैयार करना िाहिए। 

प्राचिकरण ने इन कायों को करन ेके िरीके पर व्यापक मागकदशकन का उत्पादन 
क्रकया िै और िमारे कुि मागकदशकन के्षत्र विलशष्ट िैं। कृपया िमारे प्रकाशन 
अनुभाग की जााँि करें 

वििरण के लिए। िोटे व्यिसायों के लिए िमारे इिेतरॉननक आिाररि जोखखम 

मूल्यांकन और सुरक्षा बयान उपकरण BeSMART का उपयोग क्रकया जा सकिा िै। 
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ध्यान दें क्रक 2005 के अचिननयम की िारा 20 (8) िार से कम कमकिाररयों िािी कंपननयों 
को सुरक्षा वििरण िैयार करन ेकी आिचयकिाओ ंसे िूट देिी िै यहद उस के्षत्र या कायक 
गनिविचि के लिए अभ्यास का एक अनुमोहदि कोड मौजूद िै और इसका अनुपािन 

क्रकया जा रिा िै। कृवष जैसे कुि क्षेत्रों के लिए कोड िैयार क्रकए गए िैं, , ननमाकण और 

खदानें जो िमारे प्रकाशन अनुभाग में उपिब्ि िैं। िािांक्रक जोखखम मूल्यांकन करन ेके 

लिए आिचयकिाएं अभी भी बनी िुई िैं और कोड इन मुद्दों से ननपटिे िैं। 

मैं अपने सभी प्रबिंकों के लिए सामूहिक क्जम्मेदारी कैसे सुननक्चिि करंू? 

सुरक्षा कथन को व्यिसाय के भीिर सभी स्िरों के लिए सुरक्षा और स्िास््य 

क्जम्मेदाररयों को स्पष्ट करना िाहिए और विशेष रूप से, सुरक्षा और स्िास््य 

सुननक्चिि करन ेके लिए उन्िें एक साथ कैसे काम करना िाहिए। ननदेशकों को सुरक्षा 
वििरण द्िारा किर क्रकए गए कायकस्थिों में स्िास््य और सुरक्षा पररििकनों को प्रभाविि 

करन ेका अचिकार भी हदया जाना िाहिए। 

सुरक्षा वििरण सुरक्षा और स्िास््य नीनि के साथ शुरू िोना िाहिए। यि नीनि 

कमकिाररयों की सुरक्षा और स्िास््य की रक्षा के लिए उपिम की प्रनिबद्ििा िै। इस 

नीनि को उपिम में प्रत्येक कायकस्थि के लिए विलशष्ट बनाएं। जब वििरण िैयार क्रकया 
जा रिा िो िो कमकिाररयों से परामशक करें और जब आिचयक िो, िो ननयलमि रूप से 

इसकी समीक्षा करें, उदािरण के लिए यहद कायकस्थि, कायकबि, संगठन या कायक की 
विचि, काम पर उपयोग क्रकए जाने िािे िेख या पदाथों आहद में पररििकन िुए िैं। 

ननदेशकों और बोडक को औपिाररक रूप से इसे कंपनी नीनि के रूप में स्िीकार करना 
िाहिए। क्रफर बोडक और इसकी िररष्ठ प्रबंिन टीम को यि सुननक्चिि करना िाहिए क्रक 

उनके सभी व्यािसानयक ननणकय नीनि को प्रनिबबबंबि करें जैसा क्रक ननिाकररि क्रकया गया 
िै। ननदेशकों को इस बाि की स्पष्ट समझ िोनी िाहिए क्रक सुरक्षा और स्िास््य नीनि 

तया किर करिी िै। नीनि को बोडक स्िर पर परीक्षा के लिए खुिा िोना िाहिए िाक्रक यि 

उपिम द्िारा उत्पन्न सुरक्षा और स्िास््य जोखखमों को किर करने के लिए पयाकप्ि 

मजबूि िो। 
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प्रमुख कायक तया िैं? 

बोडक को यि सुननक्चिि करन ेके लिए क्रक िे अपनी सुरक्षा और स्िास््य कानूनी 
क्जम्मेदाररयों को िागू करि ेसमय सामूहिक क्जम्मेदारी स्िीकार करिे िैं, उनमें शालमि 

िैं: 

• िररष्ठ प्रबंिन टीम द्िारा िैयार क्रकए जाने पर सुरक्षा ितिव्य की समीक्षा करना और, 

जिां उपयुति िो, का समथकन करना 

• प्रगनि, प्रदशकन और सुरक्षा और स्िास््य योजनाओ ंके कायाकन्ियन पर ननयलमि 

ररपोटक प्राप्ि करना 

•• यि सुननक्चिि करना क्रक िररष्ठ प्रबंिक और कायकबि सुरक्षा और स्िास््य के 

प्रबंिन में सक्रिय रूप से शालमि िैं 

• अपनी सुरक्षा और स्िास््य नीनि के लिए बोडक की प्रनिबद्ििा हदखाने के लिए एक 

संिार योजना विकलसि करना 

• सुननक्चिि करें क्रक सुरक्षा और स्िास््य को ठीक से प्रबंचिि क्रकया जािा िै यि 

सुननक्चिि करन ेके लिए आिचयक संगठनात्मक संरिनाएं मौजूद िैं 

• सुरक्षा और स्िास््य के संबंि में सभी मामिों के बारे में जागरूक रखा जा रिा िै, 

विशेष रूप से प्रमुख घटनाओं और कानून में पररििकन 

बोडक को और तया देखना िाहिए? 

िररष्ठ प्रबंिकों के बीि सामूहिक क्जम्मेदारी सुननक्चिि करन ेमें बोडक को उनसे 
ननम्नलिखखि मित्िपूणक प्रचन पूिने िाहिए: 

तया आप उन क्षेत्रों में दैननक सुरक्षा और स्िास््य नेितृ्ि प्रदान करिे िैं क्जन्िें आप 

ननयंबत्रि करि ेिैं? 
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तया आपन ेअपने विभाग / यूननट में विलशष्ट िोगों को सुरक्षा और स्िास््य के लिए 

क्जम्मेदाररयों और अचिकार आिंहटि क्रकए िैं - तया िे स्पष्ट िैं क्रक उन्िें तया करना िै 

और उन्िें क्रकस के लिए क्जम्मेदार ठिराया जाना िै? 

 तया आपके पास उन जोखखमों के बारे में पयाकप्ि जानकारी िै जो िे उजागर कर रिे िैं 
और उन्िें क्रकन ननिारक उपायों को िेना िाहिए? 

तया आप सुरक्षा और स्िास््य के मुद्दों पर मित्िपूणक ननणकय िेने में अपने कमकिाररयों 
से परामशक और शालमि करि ेिैं? 

तया आपके पास इस उद्देचय के लिए एक सुरक्षा सलमनि िै और तया आप सुरक्षा 
प्रनिननचि (ओं) के ियन की सुवििा प्रदान करि ेिैं 

 List the potential workplace related risks and hazards, causes, 

preventions and reporting structure. 

Electrical Accident 

Electrical accidents are very common in the workplace and they are caused by 

unprotected exposure to high voltage electrical outlets. According to the 

Electrical Safety Foundation International, electrical hazards cause more than 

300 deaths and 4,000 injuries in American workplaces every year. 

• Always inspect the working area for uninsulated wires, broken cord, 
and exposed electrical circuits beforehand. 

• Do not make use of faulty electrical equipment at all times.  
• Workers must wear personal protective equipment. 
• Isolate electrical equipment before working on them.  
• Have a prompt system for reporting and documenting electrical 

shock incidents in the workplace. You can make use of the Formplus 
Incident Report Form for noticing, reporting, and investigating 
electrical hazards.  

Exposure to Dangerous Chemicals 
 
Toxic chemicals in the workplace can also hamper the safety of 
employees; especially when they are exposed to these substances 
without appropriate caution. Chemical exposure can result in a 
number of effects ranging from cancer and organ failures to death.  
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• Wear personal protective equipment while handling chemicals in the 
workplace. 

• Limit individual employees’ exposure to chemicals by creating a 
work roaster.  

• Monitor daily employee safety using the Formplus employee safety 
review form.  

 Machinery & Tools Hazard 
 
Employees who work in industries that require the use of machinery 
and tools such as construction or transportation are at risk of 
machinery and tools accidents. A report by the Occupational Safety 
and Health Administration suggests that 12 of the 874 deaths in the 
construction industry in 2014 resulted from machinery and tools 
accidents. 
 

• Organizations must carry out frequent risk assessments. 
• Tools and machinery should be maintained regularly and replaced 

when due. 
• Use the Formplus incident report form to swiftly file reports of any 

machinery and tools to prevent accident.  
• Appropriate protective equipment must be worn in the workplace.  
• Employees must undergo training on how to make use of machinery 

and tools.  
• Safety guards must be fitted into workplace equipment.  

 

संभाववत कायथस्र्ल से संबंधधत जोखखमों और खतरों, कारणों, रोकर्ाम और 

ररपोटटिंग संरचना को सूचीबदध करें। 

विद्युि दघुकटना 

कायकस्थि में विद्युि दघुकटनाएं बिुि आम िैं और िे उच्ि िोल्टेज विद्युि आउटिेट्स 

के असुरक्षक्षि जोखखम के कारण िोिी िैं। इिेक्तरकि सेफ्टी फाउंडशेन इंटरनेशनि के 

अनुसार, बबजिी के खिरों के कारण िर साि अमेररकी कायकस्थिों में 300 से अचिक 

मौिें और 4,000 िोटें  िोिी िैं। 

https://www.smflegal.com/practice-areas/workers-comp/workplace-injuries/equipment-or-tool-related-accidents/
https://www.smflegal.com/practice-areas/workers-comp/workplace-injuries/equipment-or-tool-related-accidents/
https://www.smflegal.com/practice-areas/workers-comp/workplace-injuries/equipment-or-tool-related-accidents/
https://www.smflegal.com/practice-areas/workers-comp/workplace-injuries/equipment-or-tool-related-accidents/
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• िमेशा uninsulated िारों, टूटी िुई रस्सी, और उजागर विद्युि सक्रकक ट के लिए पििे से 

िी काम के्षत्र का ननरीक्षण करें।  

• िर समय दोषपूणक विद्युि उपकरणों का उपयोग न करें।  

• श्रलमकों को व्यक्तिगि सुरक्षा उपकरण पिनना िाहिए। 

• उन पर काम करन ेसे पििे विद्युि उपकरणों को अिग करें।  

• कायकस्थि में बबजिी के झटके की घटनाओं की ररपोहटिंग और दस्िािेजीकरण के लिए 

एक त्िररि प्रणािी िै। आप FortePlus घटना ररपोटक प्रपत्र का उपयोग विद्युि खिरों को 
देखने, ररपोटक करन ेऔर जांि करने के लिए कर सकिे िैं. 

खिरनाक रसायनों के संपकक  में 
 

कायकस्थि में जिरीिे रसायन भी कमकिाररयों की सुरक्षा में बािा डाि सकिे िैं; विशेष 

रूप से जब िे उचिि साििानी के बबना इन पदाथों के संपकक  में आि ेिैं। रासायननक 

जोखखम के पररणामस्िरूप कैं सर और अंग विफििाओं से िेकर मतृ्यु िक कई प्रभाि िो 
सकिे िैं।  

• कायकस्थि में रसायनों को संभाििे समय व्यक्तिगि सुरक्षा उपकरण पिनें। 

• एक काम रोस्टर बनाने के द्िारा रसायनों के लिए व्यक्तिगि कमकिाररयों के जोखखम 

को सीलमि करें।  

मशीनरी और उपकरण खिरा 

जो कमकिारी उन उद्योगों में काम करि ेिैं क्जनके लिए मशीनरी और उपकरणों जैसे 

ननमाकण या पररििन के उपयोग की आिचयकिा िोिी िै, उन्िें मशीनरी और उपकरण 

दघुकटनाओं का खिरा िोिा िै। व्यािसानयक सुरक्षा और स्िास््य प्रशासन की एक ररपोटक 
से पिा िििा िै क्रक 2014 में ननमाकण उद्योग में 874 मौिों में से 12 मशीनरी और 

उपकरण दघुकटनाओं के पररणामस्िरूप िुई। 
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• संगठनों को िगािार जोखखम मूल्यांकन करना िाहिए। 

• उपकरण और मशीनरी को ननयलमि रूप से बनाए रखा जाना िाहिए और देय िोने पर 

प्रनिस्थावपि क्रकया जाना िाहिए। 

• दघुकटना को रोकन ेके लिए क्रकसी भी मशीनरी और उपकरणों की ररपोटक िेजी से फाइि 

करन ेके लिए Formplus घटना ररपोटक प्रपत्र का उपयोग करें।  

• कायकस्थि में उचिि सुरक्षात्मक उपकरण पिने जाने िाहिए।  

• कमकिाररयों को मशीनरी और उपकरणों का उपयोग करन ेके िरीके के बारे में प्रलशक्षण 

से गुजरना िोगा।  

• सुरक्षा गाडक को कायकस्थि उपकरणों में क्रफट क्रकया जाना िाहिए। 

 

State the methods to keep the showroom area as well as 

equipment clean, tidy and sanitized.  

equipment 

1. Always use soft and microfiber fabrics to clean your devices. 
2. Clean the solid particles first... 
3. Use of germ removal wipes... 
4. Remember to keep the cables and cords clean too... 
5. The device cover should also be cleaned from time to time. 

Showroom 

1. Retire old stuff 
2. Start with the nets 
3. Cleaning of wings 
4. Doors, windows, furniture 
5. Cleaning the walls 
6. Finally cleaning the floor 

 शोरूम के्षत्र के सार्-सार् उपकरणों को साफ, साफ और साफ रखने के तरीकों को बताए ं

 उपकरणों 
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1. अपने उपकरणों को साफ करन ेके लिए िमेशा सॉफ्ट ि माइिोफाइबर कपड ेका 
इस्िेमाि करें ... 

2. सॉलिड पाहटककल्स को पििे साफ करें ... 
3. जमक ररमूिि िाइप्स का इस्िेमाि ... 

4. केबल्स और कॉड्कस को भी साफ रखना याद रखें ... 
5. डडिाइस किर भी समय-समय पर साफ क्रकया जाना िाहिए 

शोरूम 
1. ररटायर करें पुराना सामान 
2. जालों से करें शुरुआत 
3. पंखों की सफाई 
4. दरवाजे, खखडकी, फनीचर 
5. दीवारों की सफाई 
6. आखखर में फशथ की सफाई 

 
Discuss how to complete the given work within the stipulated time 

period.  

1. Write down your goal on a piece of paper. 
2. Estimate the time taken to achieve it. 
3. Focus your attention not on the problem, but on the solution. 
Break your big goal into smaller pieces. 
5. If you get a small success, avoid being complacent. 

 

तनधाथररत समयावधध के भीतर टदए गए कायथ को पूरा करने के तरीके पर चचाथ 
करें। 

1. अपने लक्ष्य को क्रकसी पेपर पर मलख कर रख ले। 
2. इसे प्राटत करन ेमें लगन ेवाले समय का अनुमान लगाकर तनधाथरण 

कर ले। 
3. समस्या पर नहीं, समाधान पर अपना ध्यान लगाए। 
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4. अपने बड ेलक्ष्य को छोटे छोटे टुकडों में तोड ले। 
5. छोटी सी सफलता ममलन ेपर, आत्ममुग्ध होने से बचे। 

 Explain the importance of prioritizing team goals over individual 

goals 

Goal prioritization is the process of identifying your objectives 
and organizing them based on their urgency, value, and 
importance. This process also requires you to appropriately 
allocate your resources, time, and effort where they’re needed 
the most. It’s basically a fancy term for what you might already 
be doing: Determining what to focus on first before moving on to 
other tasks. 

Goal prioritization is all about starting your day with what 
matters the most while still getting through everything on your 
plate. Think about it: Wouldn’t you want to put the most effort 
into the goals that could produce the greatest return on 
investment? Sure you do – and goal prioritization can help you 
identify these objectives and strategize how to complete them.  

व्यप्क्तगत लक्ष्यों पर टीम के लक्ष्यों को प्रार्ममकता देने के महत्व को 
समझाए ं

लक्ष्य प्रार्ममकता आपके उददेश्यों की पहचान करने और उनकी तात्कामलकता, 
मूल्य और महत्व के आधार पर उन्हें व्यवप्स्र्त करन ेकी प्रक्रक्रया है। इस 
प्रक्रक्रया के मलए आपको अपने संसाधनों, समय और प्रयास को उधचत रूप से 
आवंटटत करन ेकी भी आवश्यकता होती है जहां उनकी सबसे अधधक 
आवश्यकता होती है। यह मूल रूप से एक फैं सी शब्द है क्रक आप पहले से ही 
क्या कर रहे हैं: यह तनधाथररत करना क्रक अन्य कायों पर जाने से पहले पहले 
क्रकस पर ध्यान कें टित करना है। 
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लक्ष्य प्रार्ममकता आपके टदन को शुरू करने के बारे में है जो सबसे अधधक 
मायने रखता है, जबक्रक अभी भी आपकी टलेट पर सब कुछ हो रहा है। इसके 
बारे में सोचें: क्या आप उन लक्ष्यों में सबसे अधधक प्रयास नहीं करना चाहेंगे 
जो तनवेश पर सबसे बडा ररटनथ पैदा कर सकते हैं? तनप्श्चत रूप से आप करत े
हैं - और लक्ष्य प्रार्ममकता आपको इन उददेश्यों की पहचान करन ेमें मदद कर 
सकती है और उन्हें पूरा करन ेके तरीके की रणनीतत बना सकती है 

 

 
Discuss epidemics/pandemics and their impact on society at large 

Death and climate change from smallpox in the United 

States 

European countries had established their empires by the end of the fifteenth 

century, spreading colonialism across the American continents. In the course 

of the expansion of their respective empires, European forces killed so many 

people here that it would have changed the ab-o-air of the world. 

After the death of such a large number of their citizens, many countries have 

advanced themselves so much in every respect that they are today among 

the richest countries of the world. Due to the death of such a large number of 

people from the Black Death i.e. bubonic plague, the number of people 

available to work in the fields was greatly reduced. 

This caused trouble to the landlords. The farmers who were left increased 

their ability to bargain with the zamindars. As a result, the feudal system of 

the countries of Western Europe began to break down. The farmers, who 
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were forced to work in the fields of the zamindars to fill their revenue, began 

to be freed from the captivity of the zamindars. 

This change gave rise to the practice of working on wages. As a result, 

Western Europe moved towards a more modern, commercial and cash-based 

economy. Because now it was becoming costly for the landlords to pay the 

wages of the labourers. 

Death and climate change from smallpox in the United 

States 

European countries had established their empires by the end of the 
fifteenth century, spreading colonialism across the American continents. In 

the course of the expansion of their respective empires, European forces 

killed so many people here that it would have changed the ab-o-air of the 

world. 

In a study, scientists at the University College of London in the UK found that 

after the expansion of Europe, the population of about 60 million in the Us 

(which at the time accounted for 10 per cent of the world's population) had 

declined in just one century to just six million. 

After the establishment of the European colonies in the United States, the 

diseases that these colonists came to america with them were responsible 

for most of the deaths in these areas. The biggest of these diseases was 

smallpox. 

Other diseases also included measles, cholera, malaria, plague, whooping 

cough, and typhus, which claimed millions of lives. Due to these diseases, 

people in these areas suffered uneasy pain. There was also a massive loss of 

lives. And the whole world had to suffer as a result. 

महामाररयों/महामाररयों और बड ेपैमाने पर समाज पर उनके प्रभाव पर चचाथ 
करें 

ब्लैक डरे् और पप्श्चम यूरोप का शप्क्तशाली उदय 
चौदहवीं सदी के पांचवें और छठें दशक में टलेग की महामारी ने यूरोप में मौत 
का टदल दहलाने वाला तांडव क्रकया र्ा. इस महामारी के क़हर से यूरोप की एक 
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ततहाई आबादी काल के गाल में समा गई र्ी. लेक्रकन दमसयों लाख जानें लेने 
वाली ये महामारी, कई यूरोपीय देशों के मलए वरदान साबबत हुई. 

अपने नागररकों की इतनी बडी तादाद में मौत के बाद बहुत से देशों न ेखुद को 
हर मलहाज़ से इतना आगे बढाया क्रक वो आज दतुनया के अमीर मुल्कों में शुमार 
होते हैं. ब्लैक डरे् यानी ब्यूबोतनक टलेग से इतनी बडी संख्या में लोगों की मौत 
के कारण, खेतों में काम करन ेके मलए उपलब्ध लोगों की संख्या बहुत कम हो 
गई. 

इससे ज़मींदारों को टदक़्कक़त होने लगी. जो क्रकसान बचे रे् उनके पास ज़मींदारों 
से सौदेबाज़ी की क्षमता बढ गई. इसका नतीजा ये हुआ क्रक पप्श्चमी यूरोप के 
देशों की सामंतवादी व्यवस्र्ा टूटने लगी. जो क्रकसान, अपना राजस्व भरने के 
मलए ज़मींदारों के खेतों में काम करन ेको मजबूर रे्, वो ज़मींदारों की कै़द से 
आज़ाद होने लगे. 

इस बदलाव ने मज़दरूी पर काम करन ेकी प्रर्ा को जन्म टदया. प्जसके कारण 
पप्श्चमी यूरोप ज़्यादा आधुतनक, व्यापाररक और नक़दी आधाररत अर्थव्यवस्र्ा 
की ओर बढ चला. चंूक्रक अब ज़मींदारों के मलए मज़दरूों की मज़दरूी देना महंगा 
पड रहा र्ा. 

 अमरीका में चेचक से मौत और जलवायु पररवतथन 

यूरोपीय देशों ने पंरििीं सदी के अंि िक अमेररकी मिाद्िीपों में उपननिेशिाद का 
प्रसार करिे िुए अपना साम्रायय स्थावपि कर लिया था. अपने-अपने साम्रायय के 

विस्िार के ितकर में यूरोपीय िाक़िों ने यिां इिने िोगों को मारा क्रक इससे दनुनया की 
आब-ओ-ििा बदि गई िोगी. 
बब्टेन में यूननिलसकटी कॉिेज ऑफ़ िंदन के िैज्ञाननकों ने एक अध्ययन में पाया क्रक 

यूरोप के विस्िार के बाद अमेररका की क़रीब िि करोड (जो उस िक़्ि दनुनया की कुि 

आबादी का दस फ़ीसद हिस्सा थी) की आबादी केिि एक सदी में घट कर मिज़ साठ 

िाख रि गई. 
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अमरीका में यूरोपीय उपननिेश स्थावपि िोने के बाद के बाद इन इिाक़ों में िोने िािी 
अचिकिर मौिों के लिए िो बीमाररयां क्ज़म्मेदार थीं, जो ये उपननिशेिादी अपने साथ 

िेकर अमरीका पिंुिे. इनमें सबसे बडी बीमारी थी िेिक. 

अन्य बीमाररयों में ख़सरा, िैज़ा, मिेररया, प्िेग, कािी खांसी, और टाइफ़स भी शालमि 

थीं, क्जन्िोंने करोडों िोगों की जान िे िी. इन बीमाररयों की िजि से इन इिाक़ों में 
िोगों ने बेपनाि ददक झेिा. बड ेपैमाने पर जान का भी नुक़सान िुआ. और इसका 
निीजा सारी दनुनया को भुगिना पडा. 
 

 Discuss the significance of conforming to basic hygiene practices 

such as washing hands, using alcohol-based hand sanitizers. 

The use of alcohol-based hand sanitizers has greatly increased compliance to 

hand hygiene in healthcare settings. They are efficient, accessible, and take 

relatively little time to use. Even though there are some situations where they 

are perhaps less effective than standard soap and water, it may be worth the 

trade-off if using ABHS results in more consistent hand hygiene. Guidelines 

regarding the use of soap and water instead of ABHS can be established, 

keeping in mind the prevalent pathogens in a particular setting 

Alcohol-based sanitizers are very effective at quickly destroying various 

pathogens and that too without the need for water, plumbing, and drying 

facilities. According to the World Health Organization (WHO), alcohols have 

excellent activity against gram-positive bacteria, gram-negative 

bacteria, enveloped viruses, non-enveloped viruses, mycobacteria, and even 

fungi. Numerous studies have also documented the in-vivo antimicrobial 

activity of alcohols and the effectiveness in removing clinical strains 

of Acinetobacter baumannii, methicillin-resistant Staphylococcus 

aureus, Escherichia coli, Enterococcus faecalis, Pseudomonas aeruginosa, 

and Candida albicans from profoundly contaminated hands of human 

volunteers. 

 हार् धोन,े अल्कोहल-आधाररत हैंड सैतनटाइज़र का उपयोग करने जैसी 
बुतनयादी स्वच्छता प्रर्ाओं के अनुरूप होने के महत्व पर चचाथ करें। 

अल्कोहल-आधाररत हैंड सैतनटाइज़र के उपयोग न ेस्वास््य देखभाल सेटटगं्स में 
हार् की स्वच्छता के अनुपालन में बहुत वदृधध की है। वे कुशल, सुलभ हैं, और 
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उपयोग करन ेके मलए अपेक्षाकृत कम समय लेते हैं। भले ही कुछ ऐसी 
प्स्र्ततयां हैं जहां वे शायद मानक साबुन और पानी की तुलना में कम प्रभावी 
हैं, यह टे्रड-ऑफ के लायक हो सकता है यटद एबीएचएस का उपयोग करन ेसे 
अधधक सुसंगत हार् स्वच्छता होती है। A के बजाय साबुन और पानी के 
उपयोग के बारे में टदशातनदेश ABHS की स्र्ापना की जा सकती है, एक 
ववशेि सेटटगं में प्रचमलत रोगजनकों को ध्यान में रखत ेहुए 
अल्कोहल-आधाररत सैतनटाइज़र ववमभन्न रोगजनकों को जल्दी से नष्ट करन ेमें 
बहुत प्रभावी हैं और वह भी पानी, नलसाजी और सुखान ेकी सुववधाओं की 
आवश्यकता के बबना। ववश्व स्वास््य संगठन (WHO) के अनुसार, अल्कोहल में 
ग्राम-पॉप्जटटव बैक्टीररया, ग्राम-नकारात्मक के खखलाफ उत्कृष्ट गततववधध होती 
है 
बैक्टीररया, कवर क्रकए गए वायरस, गैर-कवर क्रकए गए वायरस, 
माइकोबैक्टीररया, और यहां तक क्रक कवक भी। कई अध्ययनों ने अल्कोहल की 
इन-वववो रोगाणुरोधी गततववधध और मानव स्वयंसेवकों के गहराई से दवूित हार्ों 
से एमसनेटोबैक्टर बौमनी, मेधर्मसमलन-प्रततरोधी स्टेक्रफलोकोकस ऑररयस, 
एस्चेररधचया कोलाई, एंटरोकोकस फेकमलस, स्यूडोमोनास एरुधगनोसा और कैं डडडा 
अप्ल्बकन्स के नैदातनक उपभेदों को हटान ेमें प्रभावशीलता का भी 
दस्तावेजीकरण क्रकया है। 
Define self-quarantine or self-isolation 

Definition of self-quarantine 

intransitive verb: to refrain from any contact with other individuals for a 

period of time (such as two weeks) during the outbreak of a contagious 

disease usually by remaining in one's home and limiting contact with family 

members 

Isolation separates sick people with a contagious disease from people 
who are not sick. 

 आत्म-सगंरोध या आत्म-अलगाव को पररभावित करें 

स्व-संगरोध की पररभािा 
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अकमथक क्रक्रया : एक संक्रामक बीमारी के प्रकोप के दौरान समय की अवधध के 
मलए अन्य व्यप्क्तयों के सार् क्रकसी भी संपकथ  से बचने के मलए (जैसे दो 
सटताह) आमतौर पर क्रकसी के घर में रहकर और पररवार के सदस्यों के सार् 
संपकथ  को सीममत करके 
अलगाव एक संक्रामक बीमारी वाले बीमार लोगों को उन लोगों से अलग करता 
है जो बीमार नहीं हैं।  
List common ailments and their medication. 

common  
1. Headache 

2. Asthma 
3. Goiterna disease 
4. Knee pain 
5. Blood pressure 
6. Obesity 
7. Cold 
8. Diabetes 
9. Hair Waterfall 
10. Parasitic (Paracetic) Worm Infection 
11. Dehydration (De-hydration) 
12. Constipation 
13. Fever (fever) 
14. Ulcers 
15. Side effects of tobacco use 

 Medication 

Hydrocodone. Hydrocodone was first patented in 1923, with the long-acting 
formulation being approved in 2013. ... 
Metformin. ... 
Losartan. ... 
Antibiotics. ... 
Albuterol. ... 
Antihistamines. ... 
Gabapentin. ... 
Omeprazole. 

 सामान्य बीमाररयों और उनकी दवा की सूची। 

1. लसरददक 
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2. दमा 
3. घेंघा रोग अिटुगं्रचथ (थायराइड) 

4. घुटनों का ददक 
5. रति िाप 

6. मोटापा 
7. जुकाम 

8. मिुमेि 

9. बाि झरना 
10. परजीिी (पैरासीहटक) कृलम संिमण 

11. ननजकिीकरण (डी-िाइड्रशेन) 

12. कब्ज 

13. य‍िर (बुखार) 

14. अल्सर 

15. िंबाकू सेिन के दषु्पररणाम 

दवा  
1. िाइड्रोकोडोन । िाइड्रोकोडोन को पििी बार 1923 में पेटेंट कराया गया था, 

क्जसमें िंबे समय िक अलभनय करन ेिािे सूत्रीकरण को 2013 में 
अनुमोहदि क्रकया गया था।  

2. मेटफॉलमकन  
3. िोसाटकन  
4. एंटीबायोहटक दिाओं। 
5. अल्ब्युटेरॉि  
6. एंटीचथस्टेमाइंस।  
7. ओमेप्राज़ोि  
 

Discuss organization’s hygiene and sanitation guidelines. 

Safe sanitation is essential for health, from preventing infection to 

improving and maintaining mental and social well-being.Developed in 

accordance with the processes set out in the WHO Handbook for 
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Guideline Development, these guidelines provide comprehensive advice 

on maximizing the health impact of sanitation interventions. The 

guidelines summarize the evidence on the links between sanitation and 

health, provide evidence-informed recommendations, and offer guidance 

for international, national and local sanitation policies and programme 

actions. The guidelines also articulate and support the role of health 

authorities in sanitation policy and programming to help ensure that 

health risks are identified and managed effectively.The audience for the 

guidelines is national and local authorities responsible for the safety of 

sanitation systems and services, including policy makers, planners, 

implementers within and outside the health sector and those responsible 

for the development, implementation and monitoring of sanitation 

standards and regulations. 

संगठन की स्वच्छता और स्वच्छता टदशातनदेशों पर चचाथ करें। 

सुरक्षक्षि स्िच्ििा स्िास््य के लिए आिचयक िै, संिमण को रोकन ेसे िेकर 
मानलसक और सामाक्जक कल्याण में सुिार और बनाए रखन ेिक। हदशाननदेश 
विकास के लिए डब्ल्यूएिओ िैंडबुक में ननिाकररि प्रक्रियाओं के अनुसार 
विकलसि, ये हदशाननदेश स्िच्ििा िस्िक्षेपों के स्िास््य प्रभाि को अचिकिम 
करन ेपर व्यापक सिाि प्रदान करि ेिैं। हदशाननदेश स्िच्ििा और स्िास््य के 
बीि संबंिों पर सबूिों को संके्षप में प्रस्िुि करि ेिैं, सबूि-सूचिि प्रदान करि ेिैं   
लसफाररशें, और अंिरराष्रीय, राष्रीय और स्थानीय स्िच्ििा नीनियों और 
कायकिम कायों के लिए मागकदशकन प्रदान करि ेिैं। हदशाननदेश स्िच्ििा नीनि 
और प्रोग्रालमगं में स्िास््य अचिकाररयों की भूलमका को भी स्पष्ट और समथकन 
करि ेिैं िाक्रक यि सुननक्चिि करन ेमें मदद लमि सके क्रक स्िास््य जोखखमों 
की पििान की जािी िै और प्रभािी ढंग से प्रबंचिि क्रकया जािा िै। हदशाननदेशों 
के लिए दशकक राष्रीय और स्थानीय प्राचिकरण िैं जो स्िच्ििा प्रणालियों और 
सेिाओं की सुरक्षा के लिए क्जम्मेदार िैं, क्जनमें नीनि ननमाकिा, योजनाकार 
शालमि िैं। स्िास््य के्षत्र के भीिर और बािर कायाकन्ियनकिाक और स्िच्ििा 
मानकों और विननयमों के विकास, कायाकन्ियन और ननगरानी के लिए क्जम्मेदार 
िोग। 
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Describe the ways of dealing with stress and anxiety during an 

epidemic or a pandemic. 

1. Keep informed, but don't read the news all the time. 

At this time, it is important to keep in mind that to what extent the spread of 

Corona has taken place in the world, what measures are being taken to stop 

it, whether the government has issued any guideline or not, so that you can 

take the necessary steps for safety. But don't try to take updates about it all 

the time. Secondly, you should keep in mind that the information is 

authentic. Trust the information given by the World Health Organization or 

government medical institutions. TV or  Don't always watch the news related 

to Corona on the websites. Avoid rumours that are spread on social media. 

 2. Do what is possible 

Many times people come across situations that they can't do much even if 

they want to. In particular, somehow, when the epidemic spreads, a person 

starts to feel helpless. In such a situation, do what you can. Don't think too 

much. Everyone is facing the pandemic. You can try to defend yourself and 

your family. Follow the things that have been told about hygiene to protect 

against corona. 

3. Maintain connection with people 

Lockdown doesn't mean you're completely cut off from people. You are away 

from them, but keep in touch with your family members and friends living in 

other cities through phone and social medi 

4. Always take care of yourself. 

Take care of yourself first during this pandemic. Maintain a proper routine. 

Sleep at the right time and wake up. Exercise. Take a healthy diet. Instead of 

being worried about Corona all the time, talk to the people of the house. 

Read a good book. Play indoor games with kids. Listen to music. Talk to the 

kids. If there is a lack of something in the house, then do not worry too much 

about it. Think that from one disasters come and go, corona will also go. 

5) Help others. 

It's a time when a lot of people need help. If you can help someone, do it. At 

this time you can help the needy people in many ways. You can arrange food 
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for some people. You can arrange medicines for them. Many types of 

rumours are also spread when the epidemic spreads and anti-social elements 

take advantage of this. If possible, warn people. Those who are poor need 

help a lot. Help them if possible. It will make you feel better. 

 

महामारी या महामारी के दौरान तनाव और धचतंा से तनपटने के तरीकों का 
वणथन करें। 

1. जानकारी रखें, पर हर समय खबरें मत पढें  
इस समय यि जानकारी रखना जरूरी िै क्रक दनुनया में कोरोना का क्रकस िद िक फैिाि 

िो िुका िै, उसे रोकन ेके तया उपाय क्रकए जा रिे िैं, इसके बारे में सरकार ने कोई 

गाइडिाइन जारी की िै या निीं, िाक्रक आप सुरक्षा के लिए जरूरी कदम उठा सकें । 
िेक्रकन िर समय इसके बारे में अपडटे िेने की कोलशश निीं करें। दसूरे, आप यि ध्यान 

रखें क्रक जानकारी प्रामाखणक िो। िल्डक िेल्थ ऑगकनाइजेशन या सरकारी मेडडकि 

संस्थानों ने जो जानकारी दी िो, उसी पर भरोसा करें। टीिी या िेबसाइटों पर िमेशा 
कोरोना से जुड ेसमािार मि देखें। सोशि मीडडया पर फैिाई जाने िािी अफिािों से 

बिें। 
 

2. जो सभंव हो, वही करें  
कई बार िोगों के सामने ऐसी पररक्स्थनियां आ जािी िैं क्रक िे िािि ेिुए भी बिुि ययादा 
निीं कर सकिे। खास कर, क्रकसी िरि मिामारी फैिने पर इंसान खुद को िािार 

मिसूस करने िगिा िै। ऐसे में आपसे जो संभि िो पा रिा िो, ििी करें। ययादा सोिें 
मि। मिामारी का सामना सभी कर रिे िैं। आप अपना और अपने पररिार का बिाि 

करन ेकी कोलशश कर सकिे िैं। िाइजीन संबंिी जो बािें कोरोना से बिाि के लिए बिाई 

गई िैं, उनका पािन करें। 
 

3. लोगों से जुडाव बनाए रखें 
िॉकडाउन का मििब यि निीं िै क्रक आप िोगों से पूरी िरि कट गए िैं। आप उनसे दरू 

िैं, िेक्रकन फोन और सोशि मीडडया के जररए दसूरे शिरों में रिने िािे अपने पररिार के 
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िोगों और दोस्िों से संपकक  बनाए रखें। उनसे िल्की-फुल्की बािें करें। कोरोना की ििाक 
जरूरि पडने पर िी करें। िर समय एक िी बाि करन ेसे िोग मानलसक रूप से परेशान 

िो जािे िैं और उनकी चििंा बढ जािी िै। 
 

4. हमेशा अपना ख्याल रखें 
इस मिामारी के दौरान सबसे पििे अपना ख्याि रखें। एक सिी रूटीन मेंटेन करें। सिी 
समय पर सोएं और जागें। एतसरसाइज करें। िेल्दी डाइट िें। िर समय कोरोना की 
चििंा में पड ेरिने की जगि घर के िोगों से बाििीि करें। कोई अच्िी क्रकिाब पढें। 
बच्िों के साथ इनडोर गेम खेिें। म्यूक्जक सुनें। बच्िों से बाििीि करें। घर में क्रकसी 
िीज की कमी िो िो उसे िेकर ययादा परेशान मि रिें। यिी सोिें क्रक एक से विपवियां 
आईं और गईं, कोरोना भी जाएगा। 
 

5. दसूरों की मदद करें  
यि ऐसा समय िै जब बिुि से िोगों को मदद की जरूरि िै। आपसे अगर क्रकसी की 
मदद संभि िै िो यि करें। इस समय आप जरूरिमंद िोगों की कई िरि से मदद कर 

सकिे िैं। आप कुि िोगों के लिए खान ेका इंिजाम कर सकिे िैं। उनके लिए दिाइयों 
की व्यिस्था कर सकिे िैं। मिामारी फैिने पर कई िरि की अफिािें भी फैििी िैं और 

इससे असामाक्जक ित्ि फायदा उठाि ेिैं। इनसे संभि िो िो िोगों को सिेि करें। जो 
िोग गरीब िैं, उन्िें मदद की बिुि जरूरि िै। अगर संभि िो िो उनकी मदद करें। इससे 

आपको बेििर मिसूस िोगा।  

Apply basic housekeeping practices to ensure that the showroom 

area/work area/equipment is clean, sanitized and disinfected 

Maintenance 

The maintenance of buildings and equipment may be the most important 
element of good housekeeping. Maintenance involves keeping buildings, 
equipment and machinery in safe, efficient working order and in good 
repair. It includes maintaining sanitary facilities and regularly painting 
and cleaning walls. Broken windows, damaged doors, defective 
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plumbing and broken floor surfaces can make a workplace look 
neglected; these conditions can cause incidents and affect work 
practices. So it is important to replace or fix broken or damaged items as 
quickly as possible. A good maintenance program provides for the 
inspection, maintenance, upkeep and repair of tools, equipment, 
machines and processes. 

Dust and Dirt Removal 

Enclosures and exhaust ventilation systems may fail to collect dust, dirt 
and chips adequately. Vacuum cleaners are suitable for removing light 
dust and dirt that is not otherwise hazardous. Industrial models have 
special fittings for cleaning walls, ceilings, ledges, machinery, and other 
hard-to-reach places where dust and dirt may accumulate. 

Special-purpose vacuums are useful for removing hazardous products. 
For example, vacuum cleaners fitted with HEPA (high efficiency 
particulate air) filters may be used to capture fine particles of asbestos or 
fibreglass. 

Dampening (wetting) floors or using sweeping compounds before 
sweeping reduces the amount of airborne dust. The dust and grime that 
collect in places like shelves, piping, conduits, light fixtures, reflectors, 
windows, cupboards and lockers may require manual cleaning. 

compressed air  should not be used for removing dust, dirt or chips from 
equipment or work surfaces. 

Employee Facilities 

Employee facilities need to be adequate, clean and well maintained. 
Lockers may be necessary for storing employees' personal belongings. 
Washroom facilities require cleaning once or more each shift. They also 
need to have a good supply of soap, towels plus disinfectants, if needed. 

If workers are using hazardous products, employee facilities should 
provide special precautions as needed such as showers, washing 
facilities and change rooms. Some facilities may require two locker 
rooms with showers between. Using such double locker rooms allows 
workers to shower off workplace contaminants and reduces the chance 
of contaminating their "street clothes" by keeping their work clothes 
separated from the clothing that they wear home. 
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Smoking, eating or drinking in the work area should be prohibited where 
hazardous products are handled. The eating area should be separate 
from the work area and should be cleaned properly each shift. 

Surfaces 

Floors: Poor floor conditions are a leading cause of incidents so cleaning 
up spilled oil and other liquids at once is important. Allowing chips, 
shavings and dust to accumulate can also cause incidents. Trapping 
chips, shavings and dust before they reach the floor or cleaning them up 
regularly can prevent their accumulation. Areas that cannot be cleaned 
continuously, such as entrance ways, should have anti-slip flooring. 
Keeping floors in good order also means replacing any worn, ripped, or 
damaged flooring that poses a tripping hazard. 

Walls: Light-coloured walls reflect light while dirty or dark-coloured walls 
absorb light. Contrasting colours warn of physical hazards and mark 
obstructions such as pillars. Paint can highlight railings, guards and 
other safety equipment, but should never be used as a substitute for 
guarding. The program should outline the regulations and standards for 
colours. 

Maintain Light Fixtures 

Dirty light fixtures reduce essential light levels. Clean light fixtures can 
improve lighting efficiency significantly. 

Aisles and Stairways 

Aisles should be wide enough to accommodate people and vehicles 

comfortably and safely. Aisle space allows for the movement of people, 

 

products and materials. Warning signs and mirrors can improve sight-
lines in blind corners. Arranging aisles properly encourages people to 
use them so that they do not take shortcuts through hazardous areas. 

Keeping aisles and stairways clear is important. They should not be 
used for temporary "overflow" or "bottleneck" storage. Stairways and 
aisles also require adequate lighting. 

Spill Control 
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The best way to control spills is to stop them before they happen. 
Regularly cleaning and maintaining machines and equipment is one 
way. Another is to use drip pans and guards where possible spills might 
occur. When spills do occur, it is important to clean them up 
immediately. Absorbent materials are useful for wiping up greasy, oily or 
other liquid spills. Used absorbents must be disposed of properly and 
safely. 

Tools and Equipment 

Tool housekeeping is very important, whether in the tool room, on the 
rack, in the yard, or on the bench. Tools require suitable fixtures with 
marked locations to provide an orderly arrangement. Returning tools 
promptly after use reduces the chance of it being misplaced or lost. 
Workers should regularly inspect, clean and repair all tools and take any 
damaged or worn tools out of service. 

Waste Disposal 

The regular collection, grading and sorting of scrap contribute to good 
housekeeping practices. It also makes it possible to separate materials 
that can be recycled from those going to waste disposal facilities. 

Allowing material to build up on the floor wastes time and energy since 
additional time is required for cleaning it up. Placing scrap containers 
near where the waste is produced encourages orderly waste disposal 
and makes collection easier. All waste receptacles should be clearly 
labelled (e.g., recyclable glass, plastic, scrap metal, etc.). 

Storage 

Good organization of stored materials is essential for overcoming 

material storage problems whether on a temporary or permanent basis. 

 

There will also be fewer strain injuries if the amount of handling is 
reduced, especially if less manual material handling is required. The 
location of the stockpiles should not interfere with work but they should 
still be readily available when required. Stored materials should allow at 
least one metre (or about three feet) of clear space under sprinkler 
heads. 
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Stacking cartons and drums on a firm foundation and cross tying them, 
where necessary, reduces the chance of their movement. Stored 
materials should not obstruct aisles, stairs, exits, fire equipment, 
emergency eyewash fountains, emergency showers, or first aid stations. 
All storage areas should be clearly marked. 

Flammable, combustible, toxic and other hazardous materials should be 
stored in approved containers in designated areas that are appropriate 
for the different hazards that they pose. Storage of materials should 
meet all requirements specified in the fire codes and the regulations of 
environmental and occupational health and safety agencies in your 
jurisdiction. 

यह सुतनप्श्चत करने के मलए बुतनयादी हाउसकीवपगं प्रर्ाओं को लागू करें क्रक 

शोरूम क्षते्र / कायथ क्षेत्र / उपकरण साफ, स्वच्छ और कीटाणुरटहत हैं। 

अनुरक्षण 

इमारिों और उपकरणों का रखरखाि अच्िे िाउसकीवपगं का सबसे मित्िपूणक ित्ि िो 
सकिा िै। रखरखाि में इमारिों, उपकरणों और मशीनरी को सुरक्षक्षि, कुशि कामकाजी 
िम में और अच्िी मरम्मि में रखना शालमि िै। इसमें सैननटरी सुवििाओं को बनाए 

रखना और ननयलमि रूप से दीिारों को पेंट करना और सफाई करना शालमि िै। टूटी िुई 

खखडक्रकयां, क्षनिग्रस्ि दरिाजे, दोषपूणक निसाजी और टूटी िुई मंक्जि की सििें  
कायकस्थि को उपेक्षक्षि बना सकिी िैं; ये क्स्थनियां घटनाओं का कारण बन सकिी िैं और 

कायक प्रथाओ ंको प्रभाविि कर सकिी िैं।  इसलिए टूटी िुई या क्षनिग्रस्ि िस्िुओं 
को क्जिनी जल्दी िो सके बदिना या ठीक करना मित्िपूणक िै। एक अच्िा 
रखरखाि कायकिम उपकरण, उपकरण, मशीनों और प्रक्रियाओं के ननरीक्षण, 
रखरखाि, रखरखाि और मरम्मि के लिए प्रदान करिा िै 

धूल और गंदगी को हटाने 

बाडों और ननकास िेंहटिेशन लसस्टम िूि, गंदगी और चिप्स को पयाकप्ि रूप से इकट्ठा 
करन ेमें विफि िो सकिे िैं। िैतयूम तिीनर िल्की िूि और गंदगी को िटाने के लिए 

उपयुति िैं जो अन्यथा खिरनाक निीं िै। औद्योचगक मॉडि में दीिारों, िि, क्रकनारे, 



49 
 

मशीनरी और अन्य कहठन-से-पिंुि िािे स्थानों की सफाई के लिए विशेष क्रफहटगं िोिी िै 

जिां िूि और गंदगी जमा िो सकिी िै। 

खिरनाक उत्पादों को िटाने के लिए विशेष उद्देचय िैतयूम उपयोगी िोिे िैं। उदािरण 
के लिए, एिईपीए (उच्ि दक्षिा कण ििा) क्रफल्टर के साथ िगाए गए िैतयूम 
तिीनर का उपयोग एस्बेस्टोस या फाइबरग्िास के ठीक कणों को पकडने के 
लिए क्रकया जा सकिा िै। 

फशक को गीिा करना (गीिा करना) या व्यापक करने से पििे व्यापक यौचगकों 
का उपयोग करना ििाई िूि की मात्रा को कम करिा िै। अिमाररयों, पाइवपगं, 
नािी, िल्के जुडनार, पराििकक, खखडक्रकयों, अिमारी और िॉकर जैसी जगिों पर 
इकट्ठा िोने िािी िूि और जमी िुई गंदगी को मैन्युअि सफाई की 
आिचयकिा िो सकिी िै।  

उपकरण या काम की सििों से िूि, गंदगी या चिप्स को िटाने के लिए 
संपीडडि ििा का उपयोग निीं क्रकया जाना िाहिए। 

कमथचारी सुववधाएं 

कमकिारी सुवििाओं को पयाकप्ि, स्िच्ि और अच्िी िरि से बनाए रखन ेकी 
आिचयकिा िै। कमकिाररयों के व्यक्तिगि सामानों को संग्रिीि करन ेके लिए 
िॉकसक आिचयक िो सकिे िैं। िॉशरूम सुवििाओं को प्रत्येक लशफ्ट में एक या 
अचिक बार सफाई की आिचयकिा िोिी िै। यहद आिचयक िो िो उन्िें साबुन, 
िौलिए और कीटाणुनाशक की अच्िी आपूनि क की भी आिचयकिा िोिी िै। 

यहद श्रलमक खिरनाक उत्पादों का उपयोग कर रिे िैं, िो कमकिारी सुवििाओं 
को आिचयकिानुसार विशेष साििानी बरिनी िाहिए जैसे क्रक शािर, िोने की 
सुवििा और िेंज रूम। . कुि सुवििाओं के बीि शािर के साथ दो िॉकर कमरे 

की आिचयकिा िो सकिी िै। इस िरि के डबि िॉकर रूम का उपयोग करन े
से श्रलमकों को कायकस्थि दवूषि पदाथों को स्नान करन ेकी अनुमनि लमििी िै 
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और अपने काम के कपडों को उन कपडों से अिग करके अपने "सडक के 
कपड"े को दवूषि करने की संभािना कम िो जािी िै जो िे घर पिनिे िैं। 

कायक के्षत्र में िूम्रपान, खान ेया पीने पर प्रनिबंि िगाया जाना िाहिए जिां 
खिरनाक उत्पादों को संभािा जािा िै। खान ेका के्षत्र कायक के्षत्र से अिग िोना 
िाहिए और प्रत्येक लशफ्ट को ठीक से साफ क्रकया जाना िाहिए। 

सतहें 

फशक: खराब मंक्जि की क्स्थनि घटनाओं का एक प्रमुख कारण िै, इसलिए एक 
बार में बबखरे िुए िेि और अन्य िरि पदाथों को साफ करना मित्िपूणक िै। 
चिप्स, शेविगं्स और डस्ट को जमा िोने देने से भी घटनाएं िो सकिी िैं। फशक 
िक पिंुिने से पििे चिप्स, शेविगं्स और िूि को फाँ साने या उन्िें ननयलमि रूप 
से साफ करने से उनके संिय को रोका जा सकिा िै। क्जन क्षेत्रों को िगािार 
साफ निीं क्रकया जा सकिा िै, जैसे क्रक प्रिेश मागक, में एंटी-क्स्िप फशक िोना 
िाहिए। फशक को अच्िे िम में रखन ेका मििब क्रकसी भी पिने िुए, फट, या 
क्षनिग्रस्ि फशक को बदिना भी िै जो हरवपगं खिरा पैदा करिा िै। 

दीिारें: िल्के रंग की दीिारें प्रकाश को प्रनिबबबंबि करिी िैं जबक्रक गंदी या गिरे 
रंग की दीिारें प्रकाश को अिशोवषि करिी िैं। विपरीि रंग भौनिक खिरों की 
िेिािनी देिे िैं और खंभे जैसे अिरोिों को चिक्ननि करि ेिैं। पेंट रेलिगं, गाडक 
और अन्य सुरक्षा उपकरणों को उजागर कर सकिा िै, िेक्रकन कभी भी गाडडिंग 
के विकल्प के रूप में उपयोग निीं क्रकया जाना िाहिए। कायकिम को रंगों के 
लिए ननयमों और मानकों की रूपरेखा िैयार करनी िाहिए। 

 लाइट क्रफक्स्चर बनाए रखें 

गंदे प्रकाश जुडनार आिचयक प्रकाश स्िर को कम करि ेिैं। स्िच्ि प्रकाश 
जुडनार प्रकाश दक्षिा में काफी सुिार कर सकिे िैं। 

गमलयारा और सीटढयााँ 
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गलियारों को िोगों और िािनों को आराम से और सुरक्षक्षि रूप से समायोक्जि करन ेके 

लिए पयाकप्ि िौडा िोना िाहिए। गलियारे की जगि िोगों, उत्पादों और सामचग्रयों की 
आिाजािी के लिए अनुमनि देिी िै। िेिािनी संकेि और दपकण अंिे कोनों में दृक्ष्ट-

रेखाओं में सुिार कर सकिे िैं। गलियारों को ठीक से व्यिक्स्थि करने से िोगों को उनका 
उपयोग करने के लिए प्रोत्साहिि क्रकया जािा िै िाक्रक िे खिरनाक क्षेत्रों के माध्यम से 

शॉटककट न िें। 

गलियारों और सीहढयों को स्पष्ट रखना मित्िपूणक िै। . उनका उपयोग अस्थायी 
"अनिप्रिाि" या "अडिन" भंडारण के लिए निीं क्रकया जाना िाहिए। सीहढयों 
और गलियारों को भी पयाकप्ि प्रकाश व्यिस्था की आिचयकिा िोिी िै। 

 प्स्पल कंट्रोल 

क्स्पि को ननयंबत्रि करन ेका सबसे अच्िा िरीका यि िै क्रक िे िोने से पििे 
उन्िें रोक दें। ननयलमि रूप से मशीनों और उपकरणों की सफाई और रखरखाि 
एक िरीका िै। एक और डड्रप पैन और गाडक का उपयोग करना िै जिा ंसंभाविि 
क्स्पि िो सकिे िैं। जब क्स्पि िोिे िैं, िो उन्िें िरंुि साफ करना मित्िपूणक िै। 
शोषक सामग्री चिकना, िैिीय या अन्य िरि फैि को पोंिने के लिए उपयोगी 
िोिी िै। उपयोग क्रकए गए अिशोषक को ठीक से और सुरक्षक्षि रूप से ननपटाया 
जाना िाहिए। 

 उपकरण और उपकरण 

टूि िाउसकीवपगं बिुि मित्िपूणक िै, िािे टूि रूम में, रैक पर, याडक में, या बेंि 
पर। उपकरण‍ोोो ंको एक व्यिक्स्थि व्यिस्था प्रदान करने के लिए चिक्ननि 
स्थानों के साथ उपयुति जुडनार की आिचयकिा िोिी िै। उपयोग के िुरंि बाद 
उपकरण िौटाने से यि गिि जगि या खो जाने की संभािना कम िो जािी िै। 
श्रलमकों को ननयलमि रूप से सभी उपकरणों का ननरीक्षण, सफाई और मरम्मि 
करनी िाहिए और क्रकसी भी क्षनिग्रस्ि या नघसे िुए उपकरण को सेिा से बािर 
िे जाना िाहिए। 
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अपमशष्ट तनपटान 

स्िैप का ननयलमि संग्रि, गे्रडडगं और िंटाई अच्िी िाउसकीवपगं प्रथाओं में योगदान 

देिी िै। यि उन सामचग्रयों को अिग करना भी संभि बनािा िै क्जन्िें अपलशष्ट ननपटान 

सुवििाओं में जाने िािों से पुननकिीनीकरण क्रकया जा सकिा िै। 

सामग्री को फशक पर बनाने की अनुमनि देने से समय और ऊजाक बबाकद िो जािी िै तयोंक्रक 

इसे साफ करने के लिए अनिररति समय की आिचयकिा िोिी िै। स्िैप कंटेनरों को उस 

स्थान के पास रखना जिां अपलशष्ट का उत्पादन क्रकया जािा िै, व्यिक्स्थि अपलशष्ट 

ननपटान को प्रोत्साहिि करिा िै और संग्रि को आसान बनािा िै। सभी अपलशष्ट पात्रों 
को स्पष्ट रूप से िेबि क्रकया जाना िाहिए (उदािरण के लिए, पुननकिीनीकरण 
ग्िास, प्िाक्स्टक, स्िैप िािु, आहद)। 

 गोदाम 

अस्थायी या स्थायी आिार पर सामग्री भंडारण समस्याओ ंपर काबू पाने के 
लिए संग्रिीि सामचग्रयों का अच्िा संगठन आिचयक िै। यहद िैंडलिगं की मात्रा 
कम िो जािी िै, िो कम िनाि की िोटें भी िोंगी, खासकर यहद कम मैनुअि 
सामग्री िैंडलिगं की आिचयकिा िोिी िै। भंडार का स्थान काम में िस्िक्षेप निीं 
करना िाहिए िेक्रकन आिचयकिा पडने पर उन्िें अभी भी आसानी से उपिब्ि 
िोना िाहिए। . संग्रिीि सामग्री को क्स्प्रंकिर लसर के ििि कम से कम एक मीटर (या 
िगभग िीन फीट) स्पष्ट स्थान की अनुमनि देनी िाहिए। 

एक फमक नींि पर डडब्बों और ड्रमों को ढेर करना और उन्िें िॉस बांिना, जिां आिचयक 

िो, उनके आंदोिन की संभािना को कम कर देिा िै। संग्रिीि सामग्री को गलियारों, 
सीहढयों, ननकास, अक्ग्न उपकरण, आपािकािीन आईिॉश फव्िारे, आपािकािीन शािर 

या प्राथलमक चिक्रकत्सा स्टेशनों में बािा निीं डािनी िाहिए। सभी भंडारण क्षेत्रों को 
स्पष्ट रूप से चिक्ननि क्रकया जाना िाहिए। 
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यििनशीि, दिनशीि, विषाति और अन्य खिरनाक सामचग्रयों को नालमि क्षेत्रों 
में अनुमोहदि कंटेनरों में संग्रिीि क्रकया जाना िाहिए जो विलभन्न खिरों के 
लिए उपयुति िैं जो िे पैदा करि ेिैं। सामग्री का भंडारण अक्ग्न कोड में 
ननहदकष्ट सभी आिचयकिाओं और आपके अचिकार के्षत्र में पयाकिरण और 
व्यािसानयक स्िास््य और सुरक्षा एजेंलसयों के ननयमों को पूरा करना िाहिए। 
 

 

 

 Demonstrate how to evacuate the workplace in case of an 

emergency 

Building occupants are required by law to evacuate the building when the fire 

alarm sounds or when directed to do so by emergency responders. 

Upon the sounding of a fire alarm or other evacuation alarm, all building 

occupants shall immediately leave the building and proceed to your emergency 

evacuation assembly area. Occupants will only be allowed to return when the 

building has been declared safe by emergency responders. 

When Evacuating Your Building or Work Area: 
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Stay calm. Do not rush or panic. 

Safely stop your work. 

Gather your personal belongings if it is safe to do so. Take prescription 

medications, keys, purse, glasses, etc. with you if at all possible as it may be 

hours before you are allowed back into the building. 

If safe, close your office door and window, but do not lock them. 

Use the nearest safe stairs and proceed to the nearest exit. Do not use the 

elevator. 

Proceed to the designated emergency evacuation assembly area. 

Wait for instructions from emergency responders. 

Do not re-enter the building or work area until you have been instructed to do 

so by emergency responders. 

Fire Procedure 

Should you encounter a fire or find significant smoke in our buildings, please 

do the following. 

Step One: Report the fire/smoke to emergency personnel. Find the nearest fire 

alarm pull station and pull the alarm. Afterwards call 911 from a safe location 

to confirm emergency dispatch has the alarm and provide additional details on 

the fire. You should always pull the fire alarm first and then call 911 so as to 

ensure building occupants get notice to evacuate the building. 

Step Two: Evacuate the building immediately via the nearest safe exit. If 

accessible but only if accessible, quickly grab important personal items such as 

keys, purse and wallet. It may be several hours before you may reenter the 

building. Do not spend time attempting to save material - your life is more 

important. Ensure doors close behind you but do not lock doors. Emergency 

personnel need access to all areas. If you encounter a good deal of smoke or 

fire, use your secondary exit. If a secondary exit is not available, keep low or 

crawl to find better air. If you encounter a closed door, stay as close to the 

ground as possible. Not only will you be able to see better, there is more 

oxygen. 

Step Three: After leaving the building, proceed to your designated evacuation 

assembly area. 
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Earthquake Procedure 

Step One: Remain Calm; protect yourself from falling objects and broken glass 

by getting under a desk or table. Face AWAY from windows. DO NOT attempt 

to run out of the room or building. Most earthquake injuries are from falling 

objects or flying glass just outside building.  

Step Two: After an earthquake is over and it is safe to come out from under 

the table, carefully evacuate the building. Stay away from windows or at least 

when passing by large windows proceed as if they are broken and may fall 

inwards on you. 

Ensure you evacuate the building after the earthquake. Natural gas or 

hazardous materials could be leaking and not be readily apparent to you. 

  प्रदमशथत करें क्रक आपातकालीन प्स्र्तत के मामले में कायथस्र्ल को कैसे 

खाली क्रकया जाए 

 इमारि में रिने िािों को कानून द्िारा इमारि को खािी करन ेकी 
आिचयकिा िोिी िै जब आग अिामक िगिा िै या जब आपािकािीन 
उिरदािाओं द्िारा ऐसा करने के लिए ननदेलशि क्रकया जािा िै। 

एक आग अिामक या अन्य ननकासी अिामक की आिाज़ पर, सभी इमारि में 
रिने िािे िुरंि इमारि िोड देंगे और आपके आपािकािीन ननकासी असेंबिी 
के्षत्र में आगे बढेंगे। रिने िािों को केिि िभी िौटने की अनुमनि दी जाएगी 
जब इमारि को आपािकािीन उिरदािाओ ंद्िारा सुरक्षक्षि घोवषि क्रकया गया 
िो। 

अपने भिन या कायक के्षत्र को खािी करि ेसमय: 

शांि रिें। जल्दबाजी या घबराएं निीं। 

अपने काम को सुरक्षक्षि रूप से रोकें । 

यहद ऐसा करना सुरक्षक्षि िै िो अपने व्यक्तिगि सामान को इकट्ठा करें। यहद संभि िो 
िो पिे की दिाए,ं िाबबयााँ, पसक, िचमा आहद अपने साथ िें तयोंक्रक यि इमारि में िापस 

जाने की अनुमनि देने से कुि घंटे पििे िो सकिा िै। 
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यहद सुरक्षक्षि िै, िो अपने कायाकिय के दरिाजे और खखडकी को बंद करें, िेक्रकन उन्िें 
िॉक न करें। 

ननकटिम सुरक्षक्षि सीहढयों का उपयोग करें और ननकटिम ननकास के लिए आगे बढें। 
लिफ्ट का उपयोग न करें। 

ननहदकष्ट आपािकािीन ननकासी असेंबिी के्षत्र में आगे बढें। 

आपािकािीन उिरदािाओ ंके ननदेशों की प्रिीक्षा करें। 

इमारि या कायक के्षत्र में क्रफर से प्रिेश न करें जब िक क्रक आपको आपािकािीन 

उिरदािाओं द्िारा ऐसा करन ेका ननदेश निीं हदया जािा िै। 

 

 आग लगने की प्रक्रक्रया 

तया आपको आग िगनी िाहिए या िमारी इमारिों में मित्िपूणक िुआं लमििा 
िै, कृपया ननम्नलिखखि करें। 

 
चरण एक: आपािकािीन कलमकयों को आग / िुएं की ररपोटक करें। ननकटिम 
फायर अिामक पुि स्टेशन का पिा िगाए ंऔर अिामक खींिें। बाद में 
आपािकािीन पे्रषण की पुक्ष्ट करन ेके लिए एक सुरक्षक्षि स्थान से 911 पर 

कॉि करें अिामक िै और आग पर अनिररति वििरण प्रदान करिा िै। आपको 
िमेशा पििे फायर अिामक खींिना िाहिए और क्रफर 911 पर कॉि करना 
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िाहिए िाक्रक यि सुननक्चिि क्रकया जा सके क्रक इमारि में रिने िािों को 
इमारि खािी करन ेके लिए नोहटस लमिे। 

चरण दो: ननकटिम सुरक्षक्षि ननकास के माध्यम से िुरंि इमारि को खािी करें। यहद 

सुिभ िै, िेक्रकन केिि िभी सुिभ िै, िो कंुजी, पसक और िॉिेट जैसे मित्िपूणक 
व्यक्तिगि िस्िुओं को जल्दी से पकडो। इससे पििे क्रक आप इमारि में क्रफर से प्रिेश 

कर सकें , यि कई घंटे िो सकिा िै। सामग्री को बिाने के प्रयास में समय न बबिाए ं- 

आपका जीिन अचिक मित्िपूणक िै। सुननक्चिि करें क्रक दरिाजे आपके पीिे बंद िों 
िेक्रकन दरिाजे बंद न करें। आपािकािीन कलमकयों को सभी क्षेत्रों िक पिंुि की 
आिचयकिा िोिी िै। यहद आप िुएं या आग का एक अच्िा सौदा का सामना करिे िैं, िो 
अपने माध्यलमक ननकास का उपयोग करें  यहद एक माध्यलमक ननकास उपिब्ि 
निीं िै, िो बेििर ििा खोजने के लिए कम रखें या िॉि करें। यहद आप एक 
बंद दरिाजे का सामना करि ेिैं, िो क्जिना संभि िो उिना जमीन के करीब 
रिें। न केिि आप बेििर देख पाएंगे, ऑतसीजन अचिक िै 

चरण तीन: इमारि िोडने के बाद, अपने ननहदकष्ट ननकासी असेंबिी क्षेत्र में आगे बढें। 

 

भूकंप की प्रक्रक्रया 

िरण एक: शांि रिें; एक डसे्क या टेबि के नीिे िोकर चगरने िािी िस्िुओं और टूटे िुए 

कांि से खुद को बिाएं। खखडक्रकयों से दरू िेिरा। कमरे या इमारि से बािर ननकिन ेका 
प्रयास न करें। अचिकांश भूकंप की िोटें  चगरन ेिािी िस्िुओं या इमारि के बािर उडने 
िािे कांि से िोिी िैं।  

िरण दो: भूकंप खत्म िोने के बाद और मेज के नीिे से बािर आना सुरक्षक्षि िै, ध्यान से 

इमारि को खािी करें। खखडक्रकयों से दरू रिें या कम से कम बडी खखडक्रकयों से गुजरिे 
समय आगे बढें  जैसे क्रक िे टूट गए िैं और आप पर अंदर की ओर चगर सकिे िैं। 
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सुननक्चिि करें क्रक आप भूकंप के बाद इमारि को खािी कर देिे िैं। प्राकृनिक गैस या 
खिरनाक सामग्री िीक िो सकिी िै और आपके लिए आसानी से स्पष्ट निीं िो सकिी 
िै। 

 

 

Demonstrate the correct way of washing hands using soap and 

water 

Washing your hands is easy, and it’s one of the most effective ways to prevent 

the spread of germs. Clean hands can help stop germs from spreading from 

one person to another and in our communities—including your home, 

workplace, schools, and childcare facilities. 

Follow these five steps every time. 

Wash Your Hands English image 

Wet your hands with clean, running water (warm or cold), turn off the tap, and 

apply soap. 

Lather your hands by rubbing them together with the soap. Lather the backs of 

your hands, between your fingers, and under your nails. 

Scrub your hands for at least 20 seconds. Need a timer? Hum the “Happy 

Birthday” song from beginning to end twice. 

Rinse your hands well under clean, running water. 
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  Dry your hands using a clean towel or air dry them. 

 

 

 

 साबुन और पानी का उपयोग करके हार् धोने का सही तरीका प्रदमशथत करें 

अपने िाथों को िोना आसान िै, और यि कीटाणुओं के प्रसार को रोकने के सबसे प्रभािी 
िरीकों में से एक िै। साफ िाथ कीटाणुओं को एक व्यक्ति से दसूरे व्यक्ति और िमारे 

समुदायों में फैिने से रोकने में मदद कर सकिे िैं- क्जसमें आपके घर, कायकस्थि, स्कूि 

और िाइल्डकैअर सुवििाएं शालमि िैं। 



60 
 

िर बार इन पांि िरणों का पािन करें। 

अपने िाथ िोएं अंगे्रजी िवि 

अपने िाथों को साफ, बििे पानी (गमक या ठंडा) से गीिा करें, नि को बंद कर दें, और 

साबुन िगाएं। 

अपने िाथों को साबुन के साथ एक साथ रगडकर िें। अपने िाथों की पीठ, अपनी 
उंगलियों के बीि, और अपने नाखूनों के नीिे िेदर करें। 

अपने िाथों को कम से कम 20 सेकंड के लिए स्िब करें। टाइमर की आिचयकिा िै? 

"िैप्पी बथकड"े गीि को शुरू से अंि िक दो बार गुनगुनाएं। 

अपने िाथों को साफ, बििे पानी के नीिे अच्िी िरि से कुल्िाएं। 
 

Display the correct way of sanitizing hands using alcohol-based 

hand rubs.  

1. Make sure all organic matter is removed from hands. 

2. All visible organic matter (for example: dirt) must be removed from 

hands prior to applying waterless hand sanitizer. 

3. Apply a dime sized amount of waterless hand sanitizer to the palm of 

one hand or use a waterless hand sanitizer wipe. 

4. Rub hands together covering all surfaces of hands and fingers. 

5. Rub until waterless hand sanitizer is absorbed. 

 अल्कोहल-आधाररत हैंड रब्स का उपयोग करके हार्ों को सैतनटाइज करने 

का सही तरीका प्रदमशथत करें। 

1. सुननक्चिि करें क्रक सभी काबकननक पदाथक िाथों से िटा हदए गए िैं। 

2. ननविड अंिकार िैंड सैननटाइजर िगान ेसे पििे सभी दृचयमान काबकननक पदाथक 
(उदािरण के लिए: गंदगी) को िाथों से िटा हदया जाना िाहिए। 

3. एक िाथ की िथेिी पर िाटरिेस िैंड सैननटाइजर की डाइम आकार की मात्रा िागू करें 
या बबना पानी के िैंड सैननटाइज़र िाइप का उपयोग करें। 
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4. िाथों और उंगलियों की सभी सििों को किर करि ेिुए िाथों को एक साथ रगडें। 

5. जब िक ननजकि िैंड सैननटाइज़र अिशोवषि न िो जाए िब िक रगडें। 

 

 

 

 Prepare a list of relevant hotline/emergency numbers. 

Four most important emergency numbers: 

NATIONAL EMERGENCY NUMBER-112 
POLICE-100 
FIRE-101 
AMBULANCE-102 
 

The other list of emergency numbers 
 

• Disaster Management Services-108 
• Women Helpline-1091 
• Women Helpline - Domestic Abuse-181 
• Air Ambulance-9540161344 
• Aids Helpline-1097 
• Anti Poison New Delhi -1066 or 011-1066 
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• Disaster Management N.D.M.A 011-26701728-1078 
• EARTHQUAKE / FLOOD / DISASTER N.D.R.F: 011-24363260 
• Deputy Commissioner Of Police - Missing Child And Women: 1094 
• Railway Enquiry: 139 
• Senior Citizen Helpline: 1091/ 1291 
• Medical Helpline in Andhra Pradesh, Gujarat, Uttarakhand, Goa, 

Tamil Nadu, Rajasthan, Karnataka, Assam, Meghalaya, MP and 
UP- 108 

• Railway Accident Emergency Service:1072 
• Road Accident Emergency Service:1073 
• Road Accident Emergency Service On National Highway For 

Private Operators:1033 
• ORBO Centre, AIIMS (For Donation Of Organ) Delhi: 1060 
• Call Centre: 1551 
• Relief Commissioner For Natural Calamities: 1070 
• Children In Difficult Situation: 1098 
• Central Vigilance Commission: 1964 
• Tourist Helpline: 1363 or 1800111363 
• LPG Leak Helpline: 1906 

 

 प्रासंधगक हॉटलाइन / आपातकालीन नबंरों की एक सूची तैयार करें। 

चार सबसे महत्वपूणथ आपातकालीन नंबर: 

राष्रीय आपािकािीन नंबर -112 

पुलिस-100 

आग -101 

एम्बुिेंस-102 

आपातकालीन नंबरों की दसूरी सूची 

• आपदा प्रबंिन सेिाएं -108 

• महििा िेल्पिाइन-1091 

• महििा िेल्पिाइन - घरेिू दवु्यकििार -181 

• एयर एम्बुिेंस-9540161344 

• एड्स िेल्पिाइन-1097 

• एंटी पॉइज़न नई हदल्िी -1066 या 011-1066 
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• आपदा प्रबंिन एन.डी.एम.ए. 011-26701728-1078 

• भूकंप / बाढ / आपदा एनडीआरएफ: 011-24363260 

• पुलिस उपायुति - िापिा बच्िा और महििाएं: 1094 

• रेििे पूििाि: 139 

• िररष्ठ नागररक िेल्पिाइन: 1091/ 

• आंध्र प्रदेश, गुजराि, उिराखंड, गोिा, िलमिनाडु, राजस्थान, कनाकटक, असम, 

मेघािय, एमपी और यूपी में मेडडकि िेल्पिाइन- 108 

• रेििे दघुकटना आपािकािीन सेिा: 1072 

• सडक दघुकटना आपािकािीन सेिा: 1073 

• ननजी ऑपरेटरों के लिए राष्रीय राजमागक पर सडक दघुकटना आपािकािीन सेिा: 1033 

• ओआरबीओ सेंटर, एम्स (अंग दान के लिए) हदल्िी: 1060 

• कॉि सेंटर: 1551 

• प्राकृनिक आपदाओ ंके लिए रािि आयुति: 1070 

• कहठन क्स्थनि में बच्िे: 1098 

• कें रीय सिकक िा आयोग: 1964 

• पयकटक िेल्पिाइन: 1363 या 1800111363 

• एिपीजी िीक िेल्पिाइन: 1906 
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Unit  - 3 
Optimize Resource Utilization 

संसाधन उपयोग ऑप्टटमाइज़ करें 

 
Learning objective :-  

●  Explain the ways to optimize usage of resources, especially water.  

 संसाधनों, ववशेि रूप से पानी के उपयोग को अनुकूमलत करन ेके तरीकों की व्याख्या 
करें। 
● State the importance of conserving electricity and using prevalent energy 

efficient devices.  

 बबजली के संरक्षण और प्रचमलत ऊजाथ कुशल उपकरणों का उपयोग करन ेके महत्व को 
बताएं। 
● List the different categories of waste viz. dry, wet, recyclable, non-

recyclable, etc. 

 अपमशष्ट की ववमभन्न शे्रखणयों जैसे क्रक सूखा, गीला, पुननथवीनीकरण योग्य, गैर-

पुननथवीनीकरण, आटद को सूचीबदध करें  
 ● Differentiate between recyclable and nonrecyclable waste for the purpose 

of segregation  

● परृ्क्करण के उददेश्य के मलए पुननथवीनीकरण और गैर-ररसाइकलेबल अपमशष्ट के 

बीच अंतर 

● State the importance of using appropriate colour dustbins for different 

types of waste.  

ववमभन्न प्रकार के कचरे के मलए उपयुक्त रंगीन डस्टबबन का उपयोग करन ेके महत्व को 
बताएं। 
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● Discuss various methods of waste management. 

अपमशष्ट प्रबंधन के ववमभन्न तरीकों पर चचाथ करें। 
 ● Describe the significance of greening 

हररयाली के महत्व का वणथन करें  
 ● Discuss the common sources of pollution and ways to minimize it. 

प्रदिूण के सामान्य स्रोतों और इसे कम करन ेके तरीकों पर चचाथ करें।   

Explain the ways to optimize usage of resources, especially water.  

संसाधनों, ववशेि रूप से पानी के उपयोग को अनुकूमलत करने के तरीकों की 
व्याख्या करें। 
The new concept for optimization within the water resources master plan is 
the main topic of this paper. The proposed concept consists of using 
optimization in the two major phases of the complex procedure of master 
plan formulation. Optimization is first used for evaluating the possibilities 
of a multipurpose reservoir. This problem is solved when determining the 
water resources available for satisfying the water demand. This type of 
analysis is not often used in water resources analysis but it is found to be 
very useful at this stage of the master plan formulation. A single objective 
stochastic optimization algorithm, having a specific form of the objective 
function, is rcconmended for the solution of this problem. 

The second phase which includes optimization, deals with the ranking of 
the alternative solutions for satisfying the water demand with the available 
water resources system boundaries. The multlobjectlve optimization is used 
for deternining the optimal rank. The number of relevant objectives in this 
ranking process includes: i) cost minimization (capital and O&M); ii) 
maximization of energy production; iii) minimization of land expropriation; 
iv) water quality protection; v) environmental protection; vi) environmental 
protection; vi) social Impact; vii) inter republic cooperation; and viii) 
possibility of successive capacity expansion. 

The experience used so far for the development of master plans for big 
regions In Yugoslavia is now being compared and evaluated as opposed to 
the new concept used for developing the master plans for the Republic of 
Serbia, and the Drava and Danube catchments in the Republic of Croatia. 
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जि संसािन मास्टर प्िान के भीिर अनुकूिन के लिए नई अििारणा इस पेपर का 
मुख्य विषय िै। प्रस्िाविि अििारणा में मास्टर प्िान फॉमूकिेशन की जहटि प्रक्रिया के 

दो प्रमुख िरणों में अनुकूिन का उपयोग करना शालमि िै। अनुकूिन का उपयोग पििे 

एक बिुउद्देशीय जिाशय की संभािनाओं का मूल्यांकन करन ेके लिए क्रकया जािा िै। 
पानी की मांग को पूरा करन ेके लिए उपिब्ि जि संसािनों का ननिाकरण करि ेसमय इस 

समस्या का समािान क्रकया जािा िै। इस प्रकार के विचिेषण का उपयोग अतसर जि 

संसािनों में निीं क्रकया जािा िै   

दसूरा िरण क्जसमें अनुकूिन शालमि िै, उपिब्ि जि संसािन प्रणािी सीमाओ ंके 

साथ पानी की मांग को पूरा करन ेके लिए िैकक्ल्पक समािानों की रैंक्रकंग से संबंचिि िै। 
Multlobjectlve अनुकूिन इष्टिम रैंक deternining के लिए प्रयोग क्रकया जािा िै। इस 

रैंक्रकंग प्रक्रिया में प्रासंचगक उद्देचयों की संख्या में शालमि िैं: i) िागि न्यूनीकरण (पूंजी 
और ओ एंड एम); ii) ऊजाक उत्पादन का अचिकिमीकरण; (iii) भूलम जब्िी को कम 

करना; iv) जि गुणििा संरक्षण; 

बड ेक्षेत्रों के लिए मास्टर प्िान के विकास के लिए अब िक उपयोग क्रकए जाने िािे 

अनुभि यूगोस्िाविया में अब सबबकया गणरायय के लिए मास्टर प्िान विकलसि करन ेके 

लिए उपयोग की जाने िािी नई अििारणा के विपरीि िुिना और मूल्यांकन क्रकया जा 
रिा िै, और िोएलशया गणरायय में ड्रािा और डने्यूब कैिमेंट। 

State the importance of conserving electricity and using prevalent 
energy efficient devices. Energy is essential for most of the activities of modern 

society. Its use or consumption is generally taken as an index of standard of 

living. We use energy as firewood, fossil fuels, and electricity to make our lives 

comfortable and convenient. 

 बबजली के संरक्षण और प्रचमलत ऊजाथ कुशल उपकरणों का उपयोग करने के 

महत्व को बताएं। 

आिुननक समाज की अचिकांश गनिविचियों के लिये ऊजाथ अत्यंि आिचयक िै। इसके 

उपयोग या उपभोग को सामान्यिः जीिन स्िर के सूिकांक के रूप में लिया जािा िै। 
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िम ऊजाथ को जिािन की िकडी, जीिाचम ईंिन, एिं विद्युि के रूप में उपयोग करिे 
िैं क्जससे िमारा जीिन आरामदायक और सुवििाजनक बनिा िै। 

List the different categories of waste viz. dry, wet, recyclable, non-

recyclable, etc. 

अपमशष्ट की ववमभन्न शे्रखणयों जैसे क्रक सूखा, गीला, पुननथवीनीकरण योग्य, 

गैर-पुननथवीनीकरण, आटद को सूचीबदध करें 
Weeds- Wet Waste 
Vegetable Peels- Wet Waste 
Used Tooth Brush- Dry Waste 
Used Tea Bags-Wet Waste 
Used Syringes'- Sanitary Waste 
Used Sanitary Pads- Sanitary Waste 
Used Sanitary Cloths- Sanitary Waste 
Used Razor Blades - Dry Waste 
Used Razor- Dry Waste 
Used Pieces of 
Aluminium Foils- Dry Waste 
Used Paper Pieces-   Dry Waste 
Used Oils- Wet Waste 
Used Odonil Hazardous Household-  Waste 
Used Mop Cloth- Dry Waste 
Used Leaves & Flowers 
from Puja- Wet Waste 
Used Cotton & Bandage- Sanitary Waste 
Used Cooking Oil- Hazardous Household Waste 
Used Condoms- Sanitary Waste 

अपमशष्ट की ववमभन्न शे्रखणयों जैसे क्रक सूखा, गीला, पुननथवीनीकरण योग्य, 

गैर-पुननथवीनीकरण, आटद को सूचीबदध करें  
खरपििार- गीिा अपलशष्ट 

सक्ब्जयों के नििके- गीिा किरा 
इस्िेमाि क्रकया दााँि ब्श- शुष्क अपलशष्ट 

इस्िेमाि क्रकया िाय बैग गीिा अपलशष्ट 

इस्िेमाि क्रकया लसररजं '- सैननटरी अपलशष्ट 
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इस्िेमाि क्रकए गए सैननटरी पैड- सैननटरी िेस्ट 

इस्िेमाि क्रकए गए सैननटरी कपड-े सैननटरी िेस्ट 

इस्िेमाि रेजर ब्िेड - सूखी अपलशष्ट 

प्रयुति रेजर- सूखा अपलशष्ट 

के इस्िेमाि टुकड े

एल्यूमीननयम पक्न्नयों - सूखा अपलशष्ट 

प्रयुति कागज के टुकड-े सूखा अपलशष्ट 

प्रयुति िेि- गीिा अपलशष्ट 

इस्िेमाि क्रकया Odonil खिरनाक घरेिू- अपलशष्ट 

इस्िेमाि क्रकया मोप कपडा- सूखा अपलशष्ट 

प्रयुति पवियााँ और फूि 

पूजा से- गीिा अपलशष्ट 
इस्िेमाि क्रकया कपास और पट्टी- सैननटरी अपलशष्ट 

इस्िेमाि क्रकया खाना पकाने का िेि - खिरनाक घरेिू अपलशष्ट 

इस्िेमाि क्रकए गए कंडोम- सैननटरी िेस्ट 
 
Differentiate between recyclable and nonrecyclable waste for the 

purpose of segregation  

Recyclable resources are those substances that can be reused in any 

form again and again after use. 

Non recyclable substances include all those which cannot be used again and 

again. 

90% of toys for example are made from plastics that are not recyclable 

The purpose of waste segregation is to recycle the dry waste easily and to use 

wet waste as fertilizer for growing plants called composting. Segregating waste 

also makes it easier to apply different processes like composting, recycling and 

incineration that can be applied to different kinds of waste. 

परृ्क्करण के उददेश्य के मलए पुननथवीनीकरण और गैर-ररसाइकलेबल 

अपमशष्ट के बीच अंतर 
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Recyclable Resources िे पदाथक िैं क्जन्िें उपयोग के बाद बार-बार क्रकसी भी रूप में पुन: 

उपयोग क्रकया जा सकिा िै। 
गैर-पुननकिीनीकरण योग्य पदाथों में िे सभी शालमि िैं क्जनका उपयोग बार-बार निीं 
क्रकया जा सकिा िै। 

उदािरण के लिए 90% खखिौन ेप्िाक्स्टक से बने िोिे िैं जो पुननकिीनीकरण योग्य निीं 
िोिे िैं 

अपलशष्ट पथृतकरण का उद्देचय सूखे किरे को आसानी से रीसायकि करना और बढि े

पौिों के लिए उिकरक के रूप में गीिे किरे का उपयोग करना िै क्जसे कम्पोक्स्टंग किा 
जािा िै। किरे को अिग करन ेसे खाद, रीसाइक्तिंग और भस्मीकरण जैसी विलभन्न 

प्रक्रियाओं को िागू करना भी आसान िो जािा िै क्जन्िें विलभन्न प्रकार के किरे पर िागू 

क्रकया जा सकिा िै। 
 
State the importance of using appropriate colour dustbins for 

different types of waste.  

Green dustbin: It is used for disposal of biodegradable waste. 

Blue dustbin: It is used for disposal of non-biodegradable waste. 

Green bins contain the waste that is biodegradable, or compostable 

material that can be converted to manure to divert waste from 

landfills. 

- Material that can be put in a green bin: Fruits, vegetables, flowers 

and papers etc. 

- The material in the green bin transforms them into simpler units 

and we can use them as manures, fertilizers, compost and biogas. 

This serves as safe disposal of household waste in green bins. 

- The material in the green bin only pollutes the environment when 

they are in excess amounts. 

- The waste generates a lot of organisms around it. These organisms 

can function as vectors to transfer diseases. 

- The waste present in green bins can generate bad odour. 
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- This waste serves as breeding ground for mosquitoes. 

- The waste in the green bin is safe as this waste is nontoxic. 

 

Blue bins contain the waste that is non-biodegradable. This bin 

contains all the materials that are needed to be recycled. 

- Materials that can be put in blue bin: - 

- Plastic, polystyrene, metal, chemicals, aluminium cans and so on. 

- The microorganisms that break it down can cause disease and 

produce harmful gases. The materials present in blue bins can harm 

the environment by causing pollution when not disposed of properly. 

ववमभन्न प्रकार के कचरे के मलए उपयुक्त रंगीन डस्टबबन का उपयोग करने 

के महत्व को बताएं। 

ग्रीन डस्टबबन: इसका उपयोग बायोडडगे्रडबेि किरे के ननपटान के लिए क्रकया जािा िै। 
नीिा डस्टबबन: इसका उपयोग गैर-बायोडडगे्रडबेि किरे के ननपटान के लिए क्रकया जािा 
िै। 
िरे डडब्बे में िि अपलशष्ट िोिा िै जो बायोडडगे्रडबेि िोिा िै, या कंपोस्टेबि सामग्री क्जसे 

िैंडक्रफि से अपलशष्ट को मोडने के लिए खाद में पररिनिकि क्रकया जा सकिा िै। 
- सामग्री िै क्रक एक िरे बबन में रखा जा सकिा िै: फि, सक्ब्जयां, फूि और कागजाि 

आहद 
िरे रंग के डडब्बे में सामग्री उन्िें सरि इकाइयों में बदि देिी िै और िम उन्िें खाद, 

उिकरक, खाद और बायोगैस के रूप में उपयोग कर सकिे िैं। यि िरे डडब्बे में घरेिू किरे 

के सुरक्षक्षि ननपटान के रूप में कायक करिा िै। 
- िरे रंग के डडब्बे में मौजूद सामग्री केिि पयाकिरण को प्रदवूषि करिी िै जब िे अचिक 

मात्रा में िोि ेिैं। 
- अपलशष्ट इसके िारों ओर बिुि सारे जीि पैदा करिा िै। ये जीि रोगों को स्थानांिररि 

करन ेके लिए िैतटर के रूप में कायक कर सकिे िैं। 
- िरे डडब्बे में मौजूद किरे से बुरी गंि उत्पन्न िो सकिी िै। 
- यि किरा मच्िरों के लिए प्रजनन स्थि के रूप में कायक करिा िै। 

- िरे रंग के डडब्बे में किरा सुरक्षक्षि िै तयोंक्रक यि अपलशष्ट नॉनटॉक्तसक िै। 
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नीिे डडब्बे में अपलशष्ट िोिा िै जो गैर-बायोडडगे्रडबेि िोिा िै। इस बबन में िे सभी 
सामग्री शालमि िैं क्जन्िें पुननकिीनीकरण करने की आिचयकिा िोिी िै। 
- सामग्री िै क्रक नीिे बबन में रखा जा सकिा िै: - 

- प्िाक्स्टक, polystyrene, िािु, रसायनों, एल्यूमीननयम के डडब्बे और इिने पर। 
- इसे िोडने िािे सूक्ष्मजीि बीमारी का कारण बन सकिे िैं और िाननकारक गैसों का 
उत्पादन कर सकिे िैं। में मौजूद सामग्री  नीिे डडब्बे प्रदषूण पैदा करके पयाकिरण को 
नुकसान पिंुिा सकिे िैं जब ठीक से ननपटाया निीं जािा िै। 
 

 
Discuss various methods of waste management. 

In order to keep as much material out of the landfill as possible, 
it’s‍important‍for‍each‍of‍us‍to‍do‍our‍part.‍One‍of‍the‍ways‍to‍
put that plan into action is through the 3 Rs of waste 
management — Reduce, Reuse, Recycle. 

Reduce means to cut back on the amount of trash we generate. 

Reuse means to find new ways to use things that otherwise 
would have been thrown out. 
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Recycle means to turn something old and useless (like plastic 
milk jugs) into something new and useful (like picnic benches, 
playground equipment and recycling bins). 

Reduce 

Reducing‍is‍simply‍creating‍less‍waste.‍It’s‍the‍best‍method‍for‍
keeping‍the‍environment‍clean,‍so‍it’s‍the‍first‍of‍the‍3‍Rs.‍By‍
reducing, you stop the problem at the source. Making less waste 
to begin with means there’s‍less‍waste‍to‍clean‍up.‍Here‍are‍
some easy ways you can reduce the amount of waste you make: 

Pack your lunch in a lunchbox. Paper and plastic bags create a 
huge amount of waste — and plastic bags take hundreds of years 
to decompose. Try a durable lunchbox or reusable lunch bag 
instead. Ditto for what goes inside your lunchbox. Instead of 
plastic baggies, try reusable containers. 

Reuse 

Reusing is taking old or unwanted items you might otherwise 
throw away and finding a new use for them. There are all sorts 
of ways you can reuse items to help reduce your trash footprint: 

Clean out your closet. Maybe your size has changed. Maybe your 
tastes‍have‍changed.‍Instead‍of‍throwing‍away‍clothes‍you‍don’t‍
want anymore, give them to someone who will want them. If you 
have‍a‍box‍of‍toddler‍clothes,‍for‍example,‍and‍your‍“baby”‍is‍
now in grade school, give the clothes to a friend with a young 
child. You can also donate your clothes to any number of 
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charitable organizations — they give your clothes a good home, 
you get a nice tax deduction. 

Recycle 

Recycling is the last — and most commonly used — of the 3 Rs. 
Recycling is changing discarded materials into new products in 
order to avoid using more virgin resources. 

Corrugated cardboard, milk jug style containers, newspaper and 
inserts, and tin and aluminum cans can all go in your Rogue 
Disposal & Recycling red-lid cart to be recycled. But what 
happens to those items down the road? 

अपमशष्ट प्रबंधन के ववमभन्न तरीकों पर चचाथ करें। 

 िैंडक्रफि से क्जिना संभि िो उिना अचिक सामग्री रखने के लिए, िम में से 

प्रत्येक के लिए अपना हिस्सा करना मित्िपूणक िै। उस योजना को कारकिाई में 
िाने के िरीकों में से एक अपलशष्ट प्रबंिन के 3 रुपये के माध्यम से िै - कम 

करें, पुन: उपयोग करें, रीसायकि करें। 
कम करने का मििब िै क्रक िमारे द्िारा उत्पन्न किरे की मात्रा में कटौिी 
करना। 
पुन: उपयोग का अथक िै उन िीजों का उपयोग करने के नए िरीके खोजना जो 
अन्यथा बािर फें क हदए गए िोिे। 
रीसायकि का अथक िै कुि पुराने और बेकार (जैसे प्िाक्स्टक दिू के जग) को 
कुि नए और उपयोगी (जैसे वपकननक बेंि, खेि के मैदान के उपकरण और 

रीसाइक्तिंग डडब्बे) में बदिना। 
 

Reduce 
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Reduce बस कम अपलशष्ट पैदा करना िै। यि पयाकिरण को साफ रखने के 

लिए सबसे अच्िा िरीका िै, इसलिए यि 3 रुपये में से पििा िै। कम करके, 

आप स्रोि पर समस्या को रोकिे िैं। शरुू करने के लिए कम अपलशष्ट बनाने 

का मििब िै क्रक साफ करने के लिए कम अपलशष्ट िै। यिां कुि आसान 

िरीके हदए गए िैं क्जनसे आप अपने द्िारा क्रकए जाने िािे किरे की मात्रा को 
कम कर सकिे िैं: 

अपने दोपिर के भोजन को ििंबॉतस में पैक करें। कागज और प्िाक्स्टक बैग 

किरे की एक बडी मात्रा बनािे िैं - और प्िाक्स्टक की थैलियों को विघहटि 

िोने में सकैडों साि िगिे िैं। 
 
Reuse 

पुन: उपयोग पुरानी या अिांनिि िस्िओंु को िे रिा िै क्जन्िें आप अन्यथा 
फें क सकि ेिैं और उनके लिए एक नया उपयोग पा सकिे िैं। अपने रैश 

पदचिनन को कम करने में मदद करने के लिए आप आइटम्स का पुन: 

उपयोग करने के सभी प्रकार के िरीके िैं: 
अपनी कोठरी को साफ करें। िो सकिा िै क्रक आपका आकार बदि गया िो। िो 
सकिा िै क्रक आपका स्िाद बदि गया िो। उन कपडों को फें कने के बजाय 

क्जन्िें आप अब और निी ंिाििे िैं, उन्िें क्रकसी ऐसे व्यक्ति को दें जो उन्िें 
िाििा िै। यहद आपके पास बच्िा कपडों का एक बॉतस िै, उदािरण के लिए, 

और आपका "बच्िा" अब गे्रड स्कूि में िै, िो कपड ेको एक दोस्ि को दें एक 
िोटा बच्िा। आप अपने कपडों को क्रकसी भी सखं्या में िमाकथक 
संगठनों को भी दान कर सकिे िैं - िे आपके कपडों को एक अच्िा 
घर देि ेिैं, आपको एक अच्िा कर कटौिी लमििी िै। 
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Recycle 

रीसाइक्तिंग अंनिम िै - और सबसे अचिक उपयोग क्रकया जािा िै - 3 रुपये 

का रीसाइक्तिंग अचिक कंुिारी संसािनों का उपयोग करने से बिने के लिए 

िोडी गई सामचग्रयों को नए उत्पादों में बदि रिा िै। 
नािीदार काडकबोडक, दिू जग शैिी कंटेनर, समािार पत्र और आिेषण, और 

हटन और एल्यूमीननयम के डडब्बे सभी आपके दषु्ट ननपटान और 

रीसाइक्तिंग िाि ढतकन गाडी में पुननकिीनीकरण करने के लिए जा सकिे 
िैं। िेक्रकन सडक के नीिे उन िस्िुओं का तया िोिा िै? 

 
Describe the significance of greening 

Economic benefits of going green 

A significant economic benefit of going green is that it helps lower costs and 

save money. The use of renewable energy helps reduce energy consumption, 

which in turn helps save money spent on electricity bills (which is a benefit to 

the individual). 

Health benefits of going green 

Going green has collective benefits for our health. It reduces dependency on 

fossil fuels and other depleting resources. Organic farming boosts the economy 

and means that we can eat local, organic, and seasonal produce which is much 

better for our health. 

Environmental benefits of going green  

In addition to the health and economic benefits already mentioned, going 

green has numerous environmental benefits. Going green through organic 

farming leads to responsible farming practices and land use. 

हररयाली के महत्व का वणथन करें 
 

िरे रंग में जाने के आचथकक िाभ 
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िरे रंग में जाने का एक मित्िपूणक आचथकक िाभ यि िै क्रक यि िागि को कम करने और 

पैसे बिाने में मदद करिा िै। निीकरणीय ऊजाक का उपयोग ऊजाक की खपि को कम 

करन ेमें मदद करिा िै, जो बदिे में बबजिी के बबिों पर खिक क्रकए गए पैसे को बिाने में 
मदद करिा िै (जो व्यक्ति के लिए एक िाभ िै)। 
 
िरे रंग में जाने के स्िास््य िाभ 
िरे रंग में जाने से िमारे स्िास््य के लिए सामूहिक िाभ िोिा िै। यि जीिाचम ईंिन और 

अन्य घटिे संसािनों पर ननभकरिा को कम करिा िै। जैविक खेिी अथकव्यिस्था को 
बढािा देिी िै और इसका मििब िै क्रक िम स्थानीय, जैविक और मौसमी उपज खा 
सकिे िैं जो िमारे स्िास््य के लिए बिुि बेििर िै। 
 
िरे रंग में जाने के पयाकिरणीय िाभ  

पििे से िी उक्ल्िखखि स्िास््य और आचथकक िाभों के अिािा, िरे रंग में जाने से कई 

पयाकिरणीय िाभ िैं। जैविक खेिी के माध्यम से िरे रंग में जाने से क्जम्मेदार खेिी 
प्रथाओं और भूलम उपयोग की ओर जािा िै। 
 

Discuss the common sources of pollution and ways to minimize it. 

Environmental pollution is the result of human activity and development that 

occurs when physical, biological and chemical agents are released to the 

environment in such quantities that the pollution adversely affects human 

health and damages the environment. 

Pollution can be classified by its physical nature, by its source, by its recipient, 

by the sector affected or by its effects. 

Pollution may be in the form of a gas, liquid, solid or energy. 

Sources of pollution may be point sources, which are easily identified, or non-

point sources, where the pollution comes from diffuse sources that are not 

easy to pinpoint. 

There are different types of pollution: water pollution, air pollution, solid 

waste pollution and noise pollution. All of these can be found in urban areas. 
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The main sources of pollution are household activities, factories, agriculture 

and transport. 

Once they have been released into the environment, the concentration of 

some pollutants is reduced by dispersion, dilution, deposition or degradation. 

Water can be contaminated by physical pollutants (solid material), biological 

pollutants (such as bacteria that cause waterborne diseases), and many 

different chemical pollutants. 

Air pollution can be caused by gases or solid particulates. 

Soil pollution is linked to groundwater pollution. Solid waste can produce 

highly polluting leachate which contaminates soil groundwater. 

प्रदिूण के सामान्य स्रोतों और इसे कम करने के तरीकों पर चचाथ 
करें।   

पयाकिरण प्रदषूण मानि गनिविचि और विकास का पररणाम िै जो िब िोिा िै जब 

भौनिक, जैविक और रासायननक एजेंटों को पयाकिरण में इिनी मात्रा में जारी क्रकया जािा 
िै क्रक प्रदषूण मानि स्िास््य को प्रनिकूि रूप से प्रभाविि करिा िै और पयाकिरण को 
नुकसान पिंुिािा िै। 

प्रदषूण को इसकी भौनिक प्रकृनि, इसके स्रोि, इसके प्राप्िकिाक द्िारा, प्रभाविि के्षत्र 

द्िारा या इसके प्रभािों से िगीकृि क्रकया जा सकिा िै। 

प्रदषूण गैस, िरि, ठोस या ऊजाक के रूप में िो सकिा िै। 

प्रदषूण के स्रोि बबदं ुस्रोि िो सकिे िैं, क्जन्िें आसानी से पििाना जा सकिा िै, या गैर-

बबदं ुस्रोि, जिां प्रदषूण फैिाने िािे स्रोिों से आिा िै क्जन्िें इंचगि करना आसान निीं िै। 

प्रदषूण के विलभन्न प्रकार िैं: जि प्रदषूण, िायु प्रदषूण, ठोस अपलशष्ट प्रदषूण और 

ध्िनन प्रदषूण। ये सभी शिरी क्षेत्रों में पाए जा सकिे िैं। 

प्रदषूण के मुख्य स्रोि घरेिू गनिविचियां, कारखान,े कृवष और पररििन िैं। 

एक बार जब उन्िें पयाकिरण में िोड हदया जािा िै, िो कुि प्रदषूकों की एकाग्रिा फैिाि, 

कमजोर पडने, जमाि या चगरािट से कम िो जािी िै। 
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पानी भौनिक प्रदषूकों (ठोस सामग्री), जैविक प्रदषूकों (जैसे क्रक बैतटीररया जो जिजननि 

बीमाररयों का कारण बनिा िै) और कई अिग-अिग रासायननक प्रदषूकों द्िारा दवूषि 

िो सकिा िै। 
 

िायु प्रदषूण गैसों या ठोस कणों के कारण िो सकिा िै। 

मदृा प्रदषूण भूजि प्रदषूण से जुडा िुआ िै। ठोस अपलशष्ट अत्यचिक प्रदषूणकारी िीिेट 

का उत्पादन कर सकिा िै जो लमट्टी के भूजि को दवूषि करिा िै। 
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UNIT – 4 

Communicate Effectively and Efficiently 

प्रभावी ढंग से और कुशलतासे संवाद करें 

 
Learning objective :-  

. ● Explain the organizational structure protocol for communicating with 

colleagues, customers and others so as to establish good relationships with 

them 

 सहकममथयों, ग्राहकों और अन्य लोगों के सार् संवाद करने के मलए संगठनात्मक संरचना 
प्रोटोकॉल की व्याख्या करें ताक्रक उनके सार् अच्छे संबंध स्र्ावपत क्रकए जा सकें  
. ● Outline the different departments of the organization for coordination 

समन्वय के मलए संगठन के ववमभन्न ववभागों की रूपरेखा तैयार करें  
 ● Discuss the ways to adjust the communication styles to reflect sensitivity 

towards gender and persons with disability (PwD). 

मलगं और ववकलांग व्यप्क्तयों (पीडब्ल्यूडी) के प्रतत संवेदनशीलता को प्रततबबबंबत करने 
के मलए संचार शैमलयों को समायोप्जत करन ेके तरीकों पर चचाथ करें। 
 ● Explain the importance of presenting oneself well while dealing/interacting 

with others and maintaining personal hygiene. 

दसूरों के सार् व्यवहार / बातचीत करत ेसमय और व्यप्क्तगत स्वच्छता बनाए रखन ेके 

दौरान खुद को अच्छी तरह से प्रस्तुत करन ेके महत्व को समझाएं 
 ● State the procedure to receive work instructions and report 

problems/challenges out of one’s scope to the supervisor 

कायथ तनदेश प्राटत करन ेऔर पयथवेक्षक को क्रकसी के दायरे से बाहर समस्याओ ं/ चुनौततयों 
की ररपोटथ करन ेकी प्रक्रक्रया बताएं। 
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 ● List the various organizational policies and procedures to be followed at the 

workplace w.r.t. verbal and written communication.  

कायथस्र्ल पर पालन की जाने वाली ववमभन्न संगठनात्मक नीततयों और प्रक्रक्रयाओ ंको 
सूचीबदध करें w.r.t. मौखखक और मलखखत संचार। 
● Discuss the importance of feedback received from customer/manager 

ग्राहक / प्रबंधक से प्राटत प्रततक्रक्रया के महत्व पर चचाथ करें 
. ● Describe the protocol for giving suggestions and ideas for improving work 

processes. 

कायथ प्रक्रक्रयाओ ंमें सुधार के मलए सुझाव और ववचार देने के मलए प्रोटोकॉल का वणथन करें। 

 

Explain the organizational structure protocol for communicating 

with colleagues, customers and others so as to establish good 

relationships with them 

Provides clarity. Confusion, uncertainty, and ambiguity make people 

uncomfortable and uncooperative. Making roles, responsibilities, and 

relationships clear gives everyone the information they need to do their jobs 

and to understand their contributions to the organization. Effective 

communication reduces the cost associated with conflicts, misunderstandings, 

and mistakes. 

Builds Relationships. A culture that promotes open communication reduces 

tension between hierarchical levels of employees, both professionally and 

socially. In a trusting and collaborative culture, people are more likely to seek 

help with problems and to suggest solutions and improvements. Effective 

communication creates a collegial culture that fosters teamwork and 

encourages cooperation. 

Creates commitment. Effective communication involves not only sending 

information but also receiving it. By listening to employees’ concerns, allowing 

them to have input on their work and their workplace, and giving consideration 

to their suggestions, managers can make everyone in the organization feel like 

they are valued contributors. When employees feel like they are valued in the 
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organization, they will likely be more engaged and motivated. Effective 

communication creates support and commitment. 

Defines expectations. When people are uncertain about what is expected of 

them and how they will be evaluated, they can’t do their jobs well. Performance 

reviews are difficult because the employee does not know the performance 

standards they are expected to meet. And if corrective measures are necessary, 

the employee may be resentful if he can’t see how his behaviors reduced his 

effectiveness. When expectations and standards are clear, employees know 

what they need to do to get a positive review and the benefits that come with 

it. 

 

 सहकममथयों, ग्राहकों और अन्य लोगों के सार् सवंाद करने के मलए 

संगठनात्मक संरचना प्रोटोकॉल की व्याख्या करें ताक्रक उनके सार् अच्छे संबंध 

स्र्ावपत क्रकए जा सकें  

स्पष्टता भ्रम, अननक्चिििा और अस्पष्टिा िोगों को असिज और असियोगात्मक 

बनािी िै। भूलमकाओं, क्जम्मेदाररयों और ररचिों को स्पष्ट करने से िर क्रकसी को िि 

जानकारी लमििी िै जो उन्िें अपना काम करने और संगठन में उनके योगदान को 

संबंध  एक संस्कृनि जो खुिे संिार को बढािा देिी िै, पेशेिर और सामाक्जक रूप से 

कमकिाररयों के पदानुिलमि स्िरों के बीि िनाि को कम करिी िै। एक भरोसेमंद और 

सियोगी संस्कृनि में, िोगों को समस्याओं के साथ मदद िेने और समािान और सुिार 

का सुझाि देने की अचिक संभािना िै। प्रभािी संिार एक कॉिेक्जएट संस्कृनि बनािा िै 

जो टीम िकक  को बढािा देिा िै और सियोग को प्रोत्साहिि करिा िै। 

प्रततबदधता  प्रभािी संिार में न केिि जानकारी भेजना शालमि िै, बक्ल्क इसे प्राप्ि 

करना भी शालमि िै। कमकिाररयों की चििंाओं को सुनकर, उन्िें अपने काम और उनके 

कायकस्थि पर इनपुट करन ेकी अनुमनि देकर, और उनके सुझािों पर वििार करि ेिुए, 

प्रबंिक संगठन में िर क्रकसी को ऐसा मिसूस कर सकिे िैं क्रक ि ेमूल्यिान योगदानकिाक 
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िैं। जब कमकिाररयों को िगिा िै क्रक िे संगठन में मूल्यिान िैं, िो िे संभििः अचिक व्यस्ि 

और पे्रररि िोंगे। प्रभािी संिार समथकन बनािा िै और प्रनिबद्ििा। 

अपेक्षाओ ंजब िोग अननक्चिि िोिे िैं क्रक उनसे तया उम्मीद की जािी िै और उनका 
मूल्यांकन कैसे क्रकया जाएगा, िो िे अपना काम अच्िी िरि से निीं कर सकिे िैं। प्रदशकन 

समीक्षा मुक्चकि िैं तयोंक्रक कमकिारी को उन प्रदशकन मानकों का पिा निीं िै क्जन्िें उन्िें 
पूरा करन ेकी उम्मीद िै। और यहद सुिारात्मक उपाय आिचयक िैं, िो कमकिारी नाराज िो 
सकिा िै यहद िि यि निीं देख सकिा क्रक उसके व्यििार ने उसकी प्रभािशीििा को कैसे 

कम क्रकया। जब उम्मीदें और मानक स्पष्ट िोि ेिैं, । कमकिाररयों को पिा िै क्रक उन्िें 
सकारात्मक समीक्षा और इसके साथ आन ेिािे िाभों को प्राप्ि करन ेके लिए 
तया करने की आिचयकिा िै। 

 

Outline the different departments of the organization for 

coordination 

In an organization, the efficient coordination of internal and external 

components help in reducing the complexities (both internal and external). 

Therefore, the organization experiences an increase in productivity, easier 

integration of micro and macro level organizational dynamics, a better connection 

of roles among intra-organizational and inter-organizational groups as well as 

building trust among competing groups, and defining organizational 

tasks. Coordination is primarily of two types – internal coordination and external 

coordination as described below. 

Internal Coordination 

Internal coordination is all about establishing a relationship between all 

the managers  executives, departments, divisions, branches, and employees or 

workers. These relationships are established with a view to coordinate the 

activities of the organization. Internal coordination has two groups: 

Vertical coordination – In vertical coordination, a superior authority coordinates 

his work with that of his subordinates and vice versa. For example, a sales 
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manager will coordinate his tasks with his sales supervisors. On the other hand, all 

sales supervisors ensure that they work in sync with the sales manager. 

Horizontal coordination – In horizontal coordination, employees of the same 

status establish a relationship between them for better performance. For example, 

the coordination between department heads, or supervisors, or co-workers, etc. 

In other words, in internal coordination, an employee either reports vertically to 

the supervisor and/or the subordinates and horizontally to the colleagues and/or 

co-workers. 

External Coordination 

As the name suggests, external coordination is all about establishing a relationship 

between the employees of the organization and people outside it. 

These relationships are established with a view to having a better understanding of 

outsiders like market agencies, public, competitors, customers, government 

agencies, financial institutions, etc. 

Usually, organizations entrust a Public Relations Officer (PRO) with the 

responsibility of establishing cordial relationships between the employees of the 

organization and outsiders. 

Coordination is the essence of management as it is inseparable from the following 

managerial functions: 

Planning – In planning, coordination allows a manager to assess what he must 

include and/or exclude in a good plan. Planning also facilitates coordination by 

integrating various plans through mutual discussion and exchanging ideas. 

Organizing – Organizing requires a lot of coordination. Whenever the 

management assigns tasks or activities to individuals or groups, coordination 

allows them to organize it well. 

 

Staffing – In staffing, coordination helps to specify the type of staff required and 

its rational placement. For better coordination, the management always ensures 

that they hire the right number of employees with the appropriate skills and 

qualification. This also ensures that they have the right men in the right job. 
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Directing – In directing, coordination provides focus to the manager. In fact, the 

purpose of giving orders or instructions to subordinates is served only when there 

is a sense of coordination and harmony between them. 

Controlling – Coordination makes reporting realistic. Through coordination, the 

management ensures that the actual performance is as close to the standard 

performance as possible. 

समन्वय के मलए संगठन के ववमभन्न ववभागों की रूपरेखा तैयार करें 

एक संगठन में, आंिररक और बािरी घटकों का कुशि समन्िय जहटििाओं (आंिररक 

और बािरी दोनों) को कम करन ेमें मदद करिा िै। इसलिए, संगठन उत्पादकिा में िदृ्चि, 

सूक्ष्म और मैिो स्िर की संगठनात्मक गनिशीििा का आसान एकीकरण, इंरा-
संगठनात्मक और अंिर-संगठनात्मक समूिों के बीि भूलमकाओं का एक बेििर कनेतशन 

और साथ िी प्रनिस्पिी समूिों के बीि विचिास का ननमाकण, और संगठनात्मक कायों को 
पररभावषि करन ेका अनुभि करिा िै। समन्िय मुख्य रूप से दो प्रकार का िै - आंिररक 

समन्िय और बािरी समन्िय जैसा क्रक नीिे िखणकि िै। 

आंतररक समन्वय 

आंिररक समन्िय सभी प्रबंिकों के अचिकाररयों, विभागों, प्रभागों, शाखाओ ं और 

कमकिाररयों या श्रलमकों के बीि सबंंि स्थावपि करन ेके बारे में िै। ये संबंि संगठन की 
गनिविचियों को समक्न्िि करन ेके लिए एक दृक्ष्टकोण के साथ स्थावपि क्रकए जािे िैं। 

आंतररक समन्वय के दो समहू हैं: 

ऊध्िाकिर समन्िय - ऊध्िाकिर समन्िय में, एक बेििर प्राचिकरण अपने अिीनस्थों के 

साथ अपने काम का समन्िय करिा िै और इसके विपरीि। उदािरण के लिए, एक बबिी 
प्रबंिक अपने बबिी पयकिेक्षकों के साथ अपने कायों का समन्िय करेगा। दसूरी ओर, सभी 
बबिी पयकिके्षक यि सुननक्चिि करिे िैं क्रक िे बबिी प्रबंिक के साथ लसकं में काम करि ेिैं। 
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क्षैततज समन्वय - कै्षनिज समन्िय में, एक िी क्स्थनि के कमकिारी बेििर प्रदशकन के 

लिए उनके बीि संबंि स्थावपि करि े िैं। उदािरण के लिए, विभाग के प्रमुखों, या 
पयकिेक्षकों, या सिकलमकयों आहद के बीि समन्िय। 

दसूरे शब्दों में, आंिररक समन्िय में, एक कमकिारी या िो पयकिेक्षक और / या अिीनस्थों 
को िंबिि और क्षैनिज रूप से सियोचगयों और / या सिकलमकयों को ररपोटक करिा िै। 

बाह्य समन्वय 

जैसा क्रक नाम से पिा िििा िै, बािरी समन्िय संगठन के कमकिाररयों और इसके बािर 

के िोगों के बीि संबंि स्थावपि करन ेके बारे में िै। 

ये संबंि बािरी िोगों जैसे बाजार एजेंलसयों, जनिा, प्रनियोचगयों, ग्रािकों, सरकारी 
एजेंलसयों, वििीय संस्थानों आहद की बेििर समझ रखने के उद्देचय से स्थावपि क्रकए जािे 
िैं। 

आमिौर पर, संगठन सौिादकपूणक संबंिों को स्थावपि करन ेकी क्जम्मेदारी के साथ एक 

जनसंपकक  अचिकारी (पीआरओ) को सौंपिे िैं 

समन्िय प्रबंिन का सार िै तयोंक्रक यि ननम्नलिखखि प्रबंिकीय कायों से अविभायय िै: 

योजना - योजना में, समन्िय एक प्रबंिक को यि आकिन करने की अनुमनि देिा िै क्रक 

उसे एक अच्िी योजना में तया शालमि करना िाहिए और / या बािर करना िाहिए। 
योजना भी पारस्पररक ििाक और वििारों के आदान-प्रदान के माध्यम से विलभन्न 

योजनाओं को एकीकृि करके समन्िय की सुवििा प्रदान करिी िै। 

आयोजन - आयोजन के लिए बिुि सारे समन्िय की आिचयकिा िोिी िै। जब भी 
प्रबंिन व्यक्तियों को कायक या गनिविचियााँ असाइन करिा िै या समूिों, समन्िय उन्िें 
इसे अच्िी िरि से व्यिक्स्थि करन ेकी अनुमनि देिा िै। 
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स्टाक्रफंग - स्टाक्रफंग में, समन्िय आिचयक कमकिाररयों के प्रकार और इसके िकक संगि 

प्िेसमेंट को ननहदकष्ट करने में मदद करिा िै। बेििर समन्िय के लिए, प्रबंिन िमेशा यि 

सुननक्चिि करिा िै क्रक िे उचिि कौशि और योग्यिा के साथ कमकिाररयों की सिी संख्या 
को क्रकराए पर िेिे िैं। यि भी सुननक्चिि करिा िै क्रक उनके पास सिी नौकरी में सिी पुरुष 

िैं। 

तनदेशन - ननदेशन में, समन्िय प्रबंिक को ध्यान कें हरि करिा िै। िास्िि में, अिीनस्थों 
को आदेश या ननदेश देने का उद्देचय केिि िभी पूरा क्रकया जािा िै जब एक िै। उनके 
बीि समन्िय और सद्भाि की भािना। 

तनयंत्रण - समन्िय ररपोहटिंग को यथाथकिादी बनािा िै। समन्िय के माध्यम से, 
प्रबंिन यि सुननक्चिि करिा िै क्रक िास्िविक प्रदशकन यथासंभि मानक प्रदशकन 
के करीब िै। 

 Discuss the ways to adjust the communication styles to reflect 

sensitivity towards gender and persons with disability (PwD). 

We communicate with people many times every day, either face to face, 
on the phone or in writing. When communicating with someone with 
disability, it is important to remember to treat each person as an 
individual. Also, treat people with respect and consideration and in the 
way that you would want to be treated. 

Some general tips for communication: 

• use a normal tone of voice—do not raise your voice unless asked to 
• be polite and patient—do not rush the conversation 
• speak directly to the person rather than the person with them 
• ask the person what will help with communication—there are 

different ways to communicate 
• don't pretend to understand—let the person know you are having 

difficulty; try asking yes or no questions 
• be flexible—reword rather than repeat anything that is not 

understood 
• only refer to the person's disability if necessary or relevant 
• offer assistance if it appears necessary, but respect the person's 

wishes if they don't accept your offer 
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• avoid saying anything that implies the person with disability is 
superhuman, courageous or special 

• relax—everyone makes mistakes; apologise if you believe you have 
embarrassed someone. 

मलगं और ववकलागं व्यप्क्तयों (पीडब्ल्यूडी) के प्रतत संवेदनशीलता को 
प्रततबबबंबत करने के मलए संचार शैमलयों को समायोप्जत करने के तरीकों पर 

चचाथ करें। 

िम िर हदन कई बार िोगों के साथ संिाद करि ेिैं, या िो आमन-ेसामने, फोन 
पर या लिखखि रूप में। विकिांगिा िािे क्रकसी व्यक्ति के साथ संिाद करिे 
समय, प्रत्येक व्यक्ति को एक व्यक्ति के रूप में व्यििार करना याद रखना 
मित्िपूणक िै। इसके अिािा, िोगों के साथ सम्मान और वििार के साथ व्यििार 
करें और क्जस िरि से आप व्यििार करना िाििे िैं। 

संिार के लिए कुि सामान्य सुझाि: 

•‍आिाज के एक सामान्य स्िर का उपयोग करें- जब िक क्रक किा न जाए िब 
िक अपनी आिाज न उठाए ं

• विनम्र और िैयकिान रिें- बाििीि में जल्दबाजी न करें 

• उनके साथ व्यक्ति के बजाय सीिे व्यक्ति से बाि करें 

• व्यक्ति से पूिें क्रक संिार में तया मदद लमिेगी- संिाद करन ेके विलभन्न िरीके 
िैं 

• समझन ेका नाटक न करें- उस व्यक्ति को बिाए ंक्रक आपको कहठनाई िो रिी 
िै; िााँ या निीं सिाि पूिने की कोलशश करो 

• क्रकसी भी िीज को दोिराने के बजाय ििीिा-पुन: शब्द बनें जो समझ में निी ं
आिा िै 
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•‍केिि व्यक्ति की विकिांगिा को संदलभकि करें यहद आिचयक िो या प्रासंचगक 
िो 

•‍यहद यि आिचयक प्रिीि िोिा िै िो सिायिा प्रदान करें, िेक्रकन यहद ि ेआपके 
प्रस्िाि को स्िीकार निीं करिे िैं िो व्यक्ति की इच्िाओं का सम्मान करें 

• कुि भी किने से बिें क्जसका अथक िै क्रक विकिांग व्यक्ति अिौक्रकक, सािसी 
या विशेष िै 

• आराम करें - िर कोई गिनियां करिा िै; माफी मांगें यहद आपको िगिा िै 
क्रक आपने क्रकसी को शलमिंदा क्रकया िै। 

 Explain the importance of presenting oneself well while 

dealing/interacting with others and maintaining personal hygiene. 

There are many types of personal hygiene. 

Dental 

Dental hygiene involves more than just having white teeth. A good dental 

hygiene routine can help prevent issues such as gum disease and cavities. It can 

also prevent bad breath. 

Body 

Several million sweat glands cover the human body. When bacteria break down 

sweat, the process creates a smell or body odor. 

Washing the body will help prevent skin irritation, as well as removing the 

bacteria that cause body odor. Washing the hair removes oil and keeps a person 

looking clean and fresh. 

Hand washing 

Regular hand washing is one of the best ways to avoid spreading communicable 

diseases. 

 

The Centers for Disease Control and Prevention (CDC)Trusted Source 

recommend washing the hands at certain times: 



89 
 

before, during, and after preparing food 

before eating food 

before and after looking after anyone who is vomiting or has diarrhea 

before and after treating a cut or wound 

after going to the bathroom 

after changing diapers or cleaning up a child who has used the toilet 

after blowing the nose, coughing, or sneezing 

after touching garbage or dirty surfaces or objects 

after handling pets or pet-related items, such as food 

Nails 

Fingernails may harbor dirt and germs, contributing to the spread of bacteria. It 

is easier for dirt and germs to collect under longer nails, so keeping them short 

can help reduce the risk of spreading infections. 

दसूरों के सार् व्यवहार / बातचीत करत ेसमय और व्यप्क्तगत स्वच्छता बनाए 

रखने के दौरान खुद को अच्छी तरह से प्रस्तुत करने के महत्व को समझाए ं

व्यक्तिगि स्िच्ििा के कई प्रकार िैं। 

दांतों सम्बन्धी 

दंि स्िच्ििा में केिि सफेद दांि िोने से अचिक शालमि िै। एक अच्िा दंि 
स्िच्ििा हदनियाक मसूडों की बीमारी और गुिाओं जैसे मुद्दों को रोकन ेमें मदद 
कर सकिी िै। इससे सांसों की बदबू को भी रोका जा सकिा िै। 

शरीर 

कई िाख पसीने की ग्रंचथया ंमानि शरीर को किर करिी िैं। जब बतैटीररया 
पसीने को िोडदेिे िैं, िो प्रक्रिया एक गंि या शरीर की गंि पैदा करिी िै। 
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शरीर को िोने से त्ििा की जिन को रोकने में मदद लमिेगी, साथ िी शरीर की 
गंि पैदा करन ेिािे बैतटीररया को भी िटा हदया जाएगा। बािों को िोने से िेि 
ननकि जािा िै और एक व्यक्ति को साफ और िाजा हदखिा रििा िै। 

हार् धोना 

ननयलमि रूप से िाथ िोना संिारी रोगों को फैिाने से बिने के सिोिम िरीकों 
में से एक िै। रोग ननयंत्रण और रोकथाम कें र (सीडीसी) विचिसनीय स्रोि कुि 
समय पर िाथ िोने की सिाि देिे िैं: 

भोजन िैयार करन ेसे पििे, दौरान और बाद में 

खाना खाने से पििे 

क्रकसी भी व्यक्ति की देखभाि करन ेसे पििे और बाद में जो उल्टी कर रिा िै 
या दस्ि िै 

एक कट या घाि का इिाज करन ेसे पििे और बाद में 

बाथरूम जाने के बाद 

डायपर बदिने या शौिािय का उपयोग करन ेिािे बच्िे को साफ करने के बाद 

नाक उडाने, खांसन ेया िींकने के बाद 

किरे या गंदे सििों या िस्िओंु को िूने के बाद  

पाििू जानिरों या पाििू जानिरों से संबंचिि िस्िुओं को संभािन ेके बाद, जैसे 
क्रक भोजन 

नाखनू 

नाखून गंदगी और रोगाणुओं को आश्रय दे सकिे िैं, बैतटीररया के प्रसार में 
योगदान दे सकिे िैं। गंदगी और रोगाणुओं के लिए िंबे नाखूनों के नीिे इकट्ठा 
करना आसान िै, इसलिए उन्िें िोटा रखन ेसे संिमण फैिने के जोखखम को कम 
करन ेमें मदद लमि सकिी िै। 
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 State the procedure to receive work instructions and report 

problems/challenges out of one’s scope to the supervisor 

 

Listening: Active listening helps you gather valuable information for problem-

solving. A good problem-solver can identify everyone involved, encourage them 

to get involved and actively listens to different opinions to understand the 

problem, its root cause and workable solutions. 

Analytical thinking: Analytical thinking helps you research and understand a 

problem and its causes. The ability to establish a cause-and-effect relationship 

is also essential in anticipating the long-term effects of a course of action. Those 

with strong analytical skills can evaluate the effectiveness of different solutions 

and choose the best one. 

Creativity: Problem-solving requires you to create a balance between logic and 

creativity. You need to use your creativity to find the cause of the issue. It also 

requires creativity to develop innovative solutions. Creative people bring unique 

perspectives and give a new direction to the company. 

Communication: Whether you are seeking solutions to an existing problem or 

want others to follow a certain course, you should be able to communicate 

effectively. You may need to talk with others in person, over the phone, via text 

or through email. You may also need to correspond with many different people, 

including team members, customers and managers. Effective communication 

across a variety of channels allows you to be a good problem solver.  

Decision making: You should be able to decide what methods you should use 

to research the problem, which solutions you should use and how you should 

implement the solution. Almost every stage of problem-solving requires you to 

make a decision. 

Teamwork: Problem-solving involves teamwork. You ask people about their 

perspective on the problem, involve them in developing effective solutions, seek 

their feedback on the chosen solution and rely on team members to implement 

the process. It is essential to involve and motivate all members of the team for 

effective problem-solving. 
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कायथ तनदेश प्राटत करने और पयथवेक्षक को क्रकसी के दायरे से बाहर समस्याओं 
/ चुनौततयों की ररपोटथ करने की प्रक्रक्रया बताएं। 

सुनना: सक्रिय सुनना आपको समस्या को िि करन ेके लिए मूल्यिान जानकारी 
इकट्ठा करने में मदद करिा िै। एक अच्िा समस्या-समािानकिाक शालमि सभी 
की पििान कर सकिा िै, उन्िें शालमि िोने के लिए प्रोत्साहिि कर सकिा िै 
और समस्या, इसके मूि कारण और व्याििाररक समािानों को समझन ेके लिए 
सक्रिय रूप से विलभन्न राय सुनिा िै। 

ववश्लेिणात्मक सोच: विचिेषणात्मक सोि आपको क्रकसी समस्या और उसके 
कारणों पर शोि करन ेऔर समझने में मदद करिी िै। कारकिाई के एक पाठ्यिम 
के दीघककालिक प्रभािों की आशंका में कारण-और-प्रभाि संबंि स्थावपि करन ेकी 
क्षमिा भी आिचयक िै। मजबूि विचिेषणात्मक कौशि िािे िोग विलभन्न 
समािानों की प्रभािशीििा का मूल्यांकन कर सकिे िैं और सबसे अच्िा िुन 
सकिे िैं। 

रचनात्मकता: समस्या को िि करन ेके लिए आपको िकक  और रिनात्मकिा के 
बीि संिुिन बनाने की आिचयकिा िोिी िै। आपको इस मुद्दे के कारण को 
खोजने के लिए अपनी रिनात्मकिा का उपयोग करने की आिचयकिा िै। इसके 
लिए अलभनि समािान विकलसि करन ेके लिए रिनात्मकिा की भी आिचयकिा 
िोिी िै। क्रिएहटि िोग अनोखे नजररए िेकर आिे िैं और कंपनी को नई हदशा 
देिे िैं। 

संचार: िािे आप क्रकसी मौजूदा समस्या के समािान की ििाश कर रिे िों या 
दसूरों को एक ननक्चिि पाठ्यिम का पािन करना िाििे िों, आपको प्रभािी ढंग 
से संिाद करन ेमें सक्षम िोना िाहिए। आपको दसूरों के साथ व्यक्तिगि रूप से, 
फोन पर, पाठ के माध्यम से या ईमेि के माध्यम से बाि करन ेकी आिचयकिा 
िो सकिी िै। आपको टीम के सदस्यों, ग्रािकों और प्रबंिकों सहिि कई अिग-
अिग िोगों के साथ पत्रािार करन ेकी भी आिचयकिा िो सकिी िै। विलभन्न 
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प्रकार के िैनिों में प्रभािी संिार आपको एक अच्िी समस्या िि करन ेिािा 
बनने की अनुमनि देिा िै। 

तनणथय लेना: आपको यि िय करन ेमें सक्षम िोना िाहिए क्रक आपको समस्या 
पर शोि करन े के लिए क्रकन िरीकों का उपयोग करना िाहिए, आपको क्रकन 
समािानों का उपयोग करना िाहिए और आपको समािान को कैसे िागू करना 
िाहिए। समस्या को िि करन ेके िगभग िर िरण में आपको ननणकय िेने की 
आिचयकिा िोिी िै। 

टीमवकथ : समस्या को सुिझाने में टीमिकक  शालमि िै। आप िोगों से समस्या पर 
उनके पररपे्रक्ष्य के बारे में पूििे िैं, उन्िें प्रभािी समािान विकलसि करन ेमें 
शालमि करिे िैं, िुने िुए समािान पर उनकी प्रनिक्रिया िेिे िैं और प्रक्रिया को 
िागू करने के लिए टीम के सदस्यों पर भरोसा करिे िैं। प्रभािी समस्या-समािान 
के लिए टीम के सभी सदस्यों को शालमि करना और पे्रररि करना आिचयक िै। 
 

 List the various organizational policies and procedures to be 

followed at the workplace w.r.t. verbal and written communication.  

Polices and Procedures for Attendance 

Absenteeism costs wages for the employee who doesn’t show up, wages for a 

replacement worker, and delays and disruptions to the whole organization. 

That’s why you need to write (and consistently apply) attendance policies. 

These documents can include guidelines on tardiness, vacation time, sick leave, 

appointments and paid volunteer hours. You can also include the amount of 

notice required before booking time off. Take your corporate culture into 

consideration when developing these rules. 

Policies and Procedures for Employee Conduct 

This is a broad topic and may require multiple, separate policies. Including 

guidelines on drugs and alcohol use, smoking, performance management and 

discipline helps employees know what is and is not acceptable behavior at work. 
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Policies and Procedures for Use of Company Property 

The number of ways employees can misuse company property is never-ending. 

“Renting out the company’s equipment to third parties, intentionally producing 

scrap product that is actually being sold by the employee, taking vehicles for 

recreation, hosting their own websites on company servers, even directing other 

employees to preform tasks that unknowingly benefit the ghost business” are 

just a few examples of risks your organization could face, according to ASG 

Investigations. 

Employees have to use company property in order to do their jobs. Depending 

on your industry, this could include electronics, medical equipment, vehicles, 

tools and uniforms. Include guidelines on how to care for company property, as 

well as how much (if any) and what types of personal use are permitted using 

company property. 

Policies and Procedures for Harassment and Discrimination 

Did you know that the average harassment lawsuit costs the employer 

$250,000 to defend? With rules in place, you can prevent these incidents and 

protect both your company and your employees. 

Harassment and discrimination affect the entire workplace culture. Keep 

employees safe and treat them fairly by developing policies and procedures that 

prohibit behaviors such as: 

sexual harassment 
bullying 
verbal and physical harassment 
stalking 
hiring discrimination 
workplace discrimination 
Include information on how to report harassment and discrimination and 
explain that the company will not retaliate for reporting. 
 

 Policies and Procedures for Internet and Social Media Use 

Make employees aware that any internet use at work is not private. Urge 

employees to limit personal internet use and ensure everything they do online 

in the workplace is legal, ethical and appropriate (and explain what these mean). 

Add guidelines about what is and is not appropriate to post on social media 

regarding your organization as well. 
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कायथस्र्ल पर पालन की जाने वाली ववमभन्न संगठनात्मक नीततयों और 

प्रक्रक्रयाओ ंको सूचीबदध करें w.r.t. मौखखक और मलखखत सचंार। 

उपक्स्थनि के लिए पुलिस और प्रक्रियाए ं

अनुपक्स्थनि उस कमकिारी के लिए मजदरूी खिक करिी िै जो हदखाई निीं देिा िै, 
प्रनिस्थापन कायककिाक के लिए मजदरूी, और पूरे संगठन में देरी और व्यििान। 
यिी कारण िै क्रक आपको उपक्स्थनि नीनियों को लिखने (और िगािार िागू 
करन)े की आिचयकिा िै। 

इन दस्िािजेों में सुस्िी, िुट्टी का समय, बीमार िुट्टी, ननयुक्तियों और भुगिान 
क्रकए गए स्ियंसेिक घंटों पर हदशाननदेश शालमि िो सकिे िैं। आप बुक्रकंग टाइम 
ऑफ से पििे आिचयक नोहटस की रालश को भी शालमि कर सकिे िैं। इन ननयमों 
को विकलसि करि ेसमय अपनी कॉपोरेट संस्कृनि को ध्यान में रखें। 

कमकिारी आिरण के लिए नीनिया ंऔर प्रक्रियाए ं

यि एक व्यापक विषय िै और कई, अिग-अिग नीनियों की आिचयकिा िो 
सकिी िै। ड्रग्स और अल्कोिि के उपयोग, िूम्रपान, प्रदशकन प्रबंिन और अनुशासन 
पर हदशाननदेशों सहिि कमकिाररयों को यि जानने में मदद लमििी िै क्रक काम 
पर स्िीकायक व्यििार तया िै और तया निीं िै। 

कंपनी सपंवि के उपयोग के लिए नीनिया ंऔर प्रक्रियाए ं

क्जस िरि से कमकिारी कंपनी की संपवि का दरुुपयोग कर सकिे िैं, उनकी संख्या 
कभी खत्म निीं िोिी िै। "िीसरे पक्ष को कंपनी के उपकरणों को क्रकराए पर देना, 
जानबूझकर स्िैप उत्पाद का उत्पादन करना जो िास्िि में कमकिारी द्िारा बेिा 
जा रिा िै, मनोरंजन के लिए िािनों को िेना, कंपनी सिकर पर अपनी िेबसाइटों 
की मेजबानी करना, यिां िक क्रक अन्य कमकिाररयों को उन कायों को पूिक-रूप 
देने के लिए ननदेलशि करना जो अनजाने में भूि व्यिसाय को िाभ पिंुिािे िैं" 
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केिि कुि उदािरण िैं। एएसजी जांि के अनुसार, आपके संगठन को क्जन 
जोखखमों का सामना करना पड सकिा िै। 

कमकिाररयों को अपना काम करन ेके लिए कंपनी की संपवि का उपयोग करना 
पडिा िै। आपके उद्योग के आिार पर, इसमें इिेतरॉननतस, चिक्रकत्सा उपकरण, 
िािन, उपकरण और िदी शालमि िो सकिे िैं। कंपनी की संपवि की देखभाि 
करन ेके िरीके के बारे में हदशाननदेश शालमि करें, साथ िी साथ कंपनी की संपवि 
का उपयोग करके क्रकिना (यहद कोई िो) और क्रकस प्रकार के व्यक्तिगि उपयोग 
की अनुमनि िै। 

उत्पीडन और भेदभाि के लिए नीनियां और प्रक्रियाए ं

तया आप जानिे िैं क्रक औसि उत्पीडन मुकदमे की रक्षा करने के लिए ननयोतिा 
को $ 250,000 की िागि आिी िै? ननयमों के साथ, आप इन घटनाओं को 
रोक सकिे िैं और अपनी कंपनी और अपने कमकिाररयों दोनों की रक्षा कर सकिे 
िैं। 

उत्पीडन और भेदभाि पूरे कायकस्थि संस्कृनि को प्रभाविि करि ेिैं। कमकिाररयों 
को सुरक्षक्षि रखें और नीनियों और प्रक्रियाओ ंको विकलसि करके उनके साथ 
उचिि व्यििार करें जो व्यििारों को प्रनिबचंिि करिे िैं जैसे: 

यौन उत्पीडन 

डराना-िमकाना 

मौखखक और शारीररक उत्पीडन 

पीिा क्रकराए पर िेना भेदभाि 

कायकस्थि भेदभाि 

उत्पीडन और भेदभाि की ररपोटक करन ेके िरीके के बारे में जानकारी शालमि करें 
और समझाएं क्रक कंपनी ररपोहटिंग के लिए प्रनिशोि निीं करेगी। 
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इंटरनेट और सामाक्जक मीडडया के उपयोग के लिए नीनिया ंऔर 
प्रक्रियाए ं

कमकिाररयों को जागरूक करें क्रक काम पर क्रकसी भी इंटरनेट का उपयोग ननजी 
निीं िै। कमकिाररयों से व्यक्तिगि इंटरनेट के उपयोग को सीलमि करने और यि 
सुननक्चिि करन ेका आग्रि करें क्रक िे कायकस्थि में ऑनिाइन जो कुि भी करिे 
िैं िि कानूनी, नैनिक और उपयुति िै (और समझाएं क्रक इनका तया मििब िै)। 
अपने संगठन के बारे में सोशि मीडडया पर पोस्ट करन ेके लिए तया िै और 
तया उचिि निीं िै, इसके बारे में हदशाननदेश जोडें। 

 Discuss the importance of feedback received from 

customer/manager 

Customer feedback is information provided by clients about whether they are 

satisfied or dissatisfied with a product or service and about general experience 

they had with a company. Customer opinion is a resource for improving 

customer experience and adjusting your actions to their needs. This information 

can be collected with different kinds of surveys (prompted feedback), but you 

can also find opinions and reviews your clients post online (unprompted 

feedback) and collect them using Internet monitoring tools. Both sources are 

important to get a full picture of how your clients perceive your brand. 

 

1. Customer feedback helps improve products and services 

2.  Customer feedback helps you measure customer satisfaction 

3. Collecting customer feedback shows you value their opinions 

4. Customer feedback helps you create the best customer experience 

5. Customer feedback helps to improve customer retention 

6. Customer feedback is a reliable source for information to other 

consumers 

    7. Customer feedback gives you data that helps taking business decisions 

ग्राहक / प्रबंधक से प्राटत प्रततक्रक्रया के महत्व पर चचाथ करें 
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ग्रािक प्रनिक्रिया ग्रािकों द्िारा प्रदान की गई जानकारी िै क्रक तया िे क्रकसी उत्पाद या 
सेिा से संिुष्ट या असंिुष्ट िैं और क्रकसी कंपनी के साथ उनके पास सामान्य अनुभि के 

बारे में िैं। ग्रािक राय ग्रािक अनुभि में सुिार करन ेऔर अपनी आिचयकिाओं के लिए 

अपने कायों को समायोक्जि करन ेके लिए एक संसािन िै। इस जानकारी को विलभन्न 

प्रकार के सिेक्षणों (पे्रररि प्रनिक्रिया) के साथ एकत्र क्रकया जा सकिा िै, िेक्रकन आप 

अपने ग्रािकों को ऑनिाइन पोस्ट करन ेके लिए राय और समीक्षा भी पा सकिे िैं। 

(unprompted प्रनिक्रिया) और उन्िें इंटरनेट ननगरानी उपकरण का उपयोग कर 
इकट्ठा. दोनों स्रोिों को एक पूरी िस्िीर प्राप्ि करने के लिए मित्िपूणक िैं क्रक 
आपके ग्रािक आपके ब्ांड को कैसे देखिे िैं। 

1. ग्रािक प्रनिक्रिया उत्पादों और सेिाओं में सुिार करन ेमें मदद करिा िै 

2. ग्रािक प्रनिक्रिया आप ग्रािक संिुक्ष्ट को मापने में मदद करिा िै 

3. ग्रािक प्रनिक्रिया एकत्र करना आप अपनी राय मूल्य से पिा िििा िै 

4. ग्रािक प्रनिक्रिया आप सबसे अच्िा ग्रािक अनुभि बनाने में मदद करिा िै 

5. ग्रािक प्रनिक्रिया ग्रािक प्रनििारण में सुिार करने में मदद करिा िै 

6. ग्रािक प्रनिक्रिया अन्य उपभोतिाओं के लिए जानकारी के लिए एक 
विचिसनीय स्रोि िै 

  7. ग्रािक प्रनिक्रिया आप डटेा िै क्रक व्यापार ननणकय िेने में मदद करिा िै 
देिा िै 

 Describe the protocol for giving suggestions and ideas for improving 

work processes. 

Time Tracking and Analysis 

Screenshots which serve as proof of work – An invaluable tool for managing a 

remote team. 

Automatically generated timesheets – No more need to manually log and 

organize hours. 
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To-the-second daily or weekly time reports – An incredible feature, ensuring 

clients are billed accurately, and contractors paid for time actually spent 

working. 

Monitoring Team Performance 

In addition to tracking time, you can also use project status tracking to monitor 

and quantify your team’s performance. For example, you can analyze the tasks 

and projects completed by specific teams. This data could tell you both where 

bottlenecks arise in your workflow, as well as the root cause of any problems. 

Implement a Project Management Process 

The key to successful project delivery is consistency of process. Specifically, you 

can develop a project management process, an approach which breaks down 

the key stages of every project into precise phases. By setting clear expectations 

at the outset, every team member knows how to handle their current and future 

tasks. 

Communicate 

Sometimes the most crucial strategies are the simplest. With the emergence of 

remote teams, working in complex structures across the globe, communication 

is more important than ever before. Optimizing the lines of communication 

between you and your team is almost the definition of a work process 

improvement idea: things will get done more efficiently, to a higher standard, 

with less confusion. 

Review and Optimize Constantly 

If we’re being honest, there’s really no limit to how long we could make this list: 

there is always room for improvement in work processes. That said, even 

focusing on just those four areas will have an impact. However, if you want that 

impact to be substantial and enduring, the key is reviewing and optimizing your 

work processes all the time. 

कायथ प्रक्रक्रयाओं में सुधार के मलए सुझाव और ववचार देने के मलए प्रोटोकॉल का 
वणथन करें। 

समय टै्रक्रकंग और ववश्लेिण 
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स्िीनशॉट जो काम के सबूि के रूप में काम करिे िैं - एक दरूस्थ टीम के 
प्रबंिन के लिए एक अमूल्य उपकरण। 

स्ििालिि रूप से जेनरेट क्रकए गए टाइमशीट - मैन्युअि रूप से िॉग इन करन े
और घंटों को व्यिक्स्थि करन ेकी आिचयकिा निीं िै। 

टू-द-सेकंड दैननक या साप्िाहिक समय की ररपोटक - एक अविचिसनीय सुवििा, 
यि सुननक्चिि करि ेिुए क्रक ग्रािकों को सिी ढंग से बबि हदया जािा िै, और 
ठेकेदारों ने िास्िि में काम करने में बबिाए गए समय के लिए भुगिान क्रकया। 

टीम के प्रदशथन की तनगरानी 

रैक्रकंग समय के अिािा, आप अपनी टीम के प्रदशकन की ननगरानी और मात्रा ननिाकररि 

करन ेके लिए प्रोजेतट स्टेटस रैक्रकंग का भी उपयोग कर सकिे िैं। उदािरण के लिए, आप 

विलशष्ट टीमों द्िारा पूणक क्रकए गए कायों और पररयोजनाओ ंका विचिेषण कर सकिे िैं. 
यि डटेा आपको दोनों बिा सकिा िै क्रक आपके िकक फ़्िो में बािाएं किां उत्पन्न िोिी िैं, 
साथ िी साथ क्रकसी भी समस्या का मूि कारण भी। 

एक पररयोजना प्रबधंन प्रक्रक्रया को लागू करना 

सफि पररयोजना वििरण की कंुजी प्रक्रिया की ननरंिरिा िै। विशेष रूप से, आप एक 

पररयोजना प्रबंिन प्रक्रिया विकलसि कर सकिे िैं, एक दृक्ष्टकोण जो प्रत्येक पररयोजना 
के प्रमुख िरणों को सटीक िरणों में िोडिा िै। शुरुआि में स्पष्ट अपेक्षाओ ंको स्थावपि 

करके, प्रत्येक टीम का सदस्य जानिा िै क्रक उनके ििकमान और भविष्य के कायों को कैसे 

संभािना िै। 

कहना 

कभी-कभी सबसे मित्िपूणक रणनीनियां सबसे सरि िोिी िैं। दरूस्थ टीमों के 
उद्भि के साथ, दनुनया भर में जहटि संरिनाओ ंमें काम करि ेिुए, सिंार पििे 
से किीं अचिक मित्िपूणक िै। आपके और आपकी टीम के बीि संिार की िाइनों 
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को अनुकूलिि करना िगभग एक कायक प्रक्रिया सुिार वििार की पररभाषा िै: 
िीजें कम भ्रम के साथ, उच्ि मानक पर अचिक कुशििा से की जाएंगी। 

लगातार समीक्षा करें और ऑप्टटमाइज़ करें 

यहद िम ईमानदार िो रिे िैं, िो िास्िि में इस सूिी को िम क्रकिनी देर िक 
बना सकिे िैं, इसकी कोई सीमा निीं िै: कायक प्रक्रियाओ ंमें सुिार के लिए िमेशा 
जगि िोिी िै। उस ने किा, यिां िक क्रक लसफक  उन िार क्षते्रों पर ध्यान कें हरि 
करन ेका प्रभाि पडगेा। िािांक्रक, यहद आप िाििे िैं क्रक प्रभाि पयाकप्ि और स्थायी 
िो, िो कंुजी िर समय आपकी कायक प्रक्रियाओ ंकी समीक्षा और अनुकूिन कर 
रिी िै। 
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Unit – 5 
Schedule service appointments 

सेवा अपॉइंटमेंट शेड्यूल करें 
 

Learning objective :-  

. •  Outline the technical specifications of OEM vehicles and their variants 

with their respective service schedules 

OEM वाहनों और उनके संस्करणों के तकनीकी ववतनदेशों को उनके संबंधधत सेवा 
शेड्यूल के सार् रेखांक्रकत करें  
. • Explain the process of extracting vehicle data from Dealer Management 

System (DMS) 

डीलर प्रबंधन प्रणाली (डीएमएस) से वाहन डटेा तनकालने की प्रक्रक्रया की व्याख्या करें  
• Summarise the training modules and scripts as specified by OEM for 

telemarketing activities.  

टेलीमाकेटटगं गततववधधयों के मलए OEM दवारा तनटदथष्ट प्रमशक्षण मॉड्यूल और प्स्क्रटट 

को संके्षप में प्रस्तुत करें। 
• Describe the importance of following standard calling scripts while 

scheduling service and briefing about the offers 

सेवा शेड्यूल  और ऑफर के बारे में ब्रीक्रफंग करत ेसमय मानक कॉमलगं प्स्क्रटट का 
पालन करने के महत्व का वणथन करें  
. • Recall various ways of ensuring maximum customer engagement and 

customer retention 

अधधकतम ग्राहक सगाई और ग्राहक प्रततधारण सुतनप्श्चत करन ेके ववमभन्न तरीकों को 
याद करें  
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 • Describe the utility of Customer Relationship Management (CRM) software 

used at OEM/Dealer.  

OEM / डीलर पर उपयोग क्रकए जाने वाले ग्राहक संबंध प्रबंधन (CRM) सॉफ़्टवेयर की 
उपयोधगता का वणथन करें। 
• Discuss standard operating procedures pertaining to dealership w.r.t. 

telemarketing, after-sales process, customer experience and satisfaction 

 डीलरमशप से संबंधधत मानक संचालन प्रक्रक्रयाओ ंपर चचाथ करें w.r.t. telemarketing, 

बबक्री के बाद की प्रक्रक्रया, ग्राहक अनुभव और संतुप्ष्ट 

  Outline the technical specifications of OEM vehicles and their 

variants with their respective service schedules 

OEM stands for Original Equipment Manufacturer. The OEM is the original 

producer of a vehicle's components, and so OEM car parts are identical to the 

parts used in producing a vehicle. Aftermarket parts are produced by other 

vendors and do not necessarily have a consistent level of quality or 

compatibility with the vehicle. 

Understanding OEM 

Consumers replacing damaged vehicle components may choose to purchase 

OEM parts in order to ensure replacement parts are fully compatible with the 

vehicle and produced at the same quality standards. As the original suppliers of 

a vehicle's components, OEMs often have their products sold by branded car 

dealerships and available for order through the automaker directly. OEM 

products are endorsed by the automaker and are often significantly more 

expensive than aftermarket parts. OEM products and aftermarket products 

both have distinct benefits and disadvantages for the customer. In the future, 

new technologies such as 3D printing may transform OEM supply chains and 

improve competitiveness. 

The OEM Market 

OEM parts are usually guaranteed by the automaker to be compatible with the 

vehicle; installation of the parts may also be guaranteed in some cases. 

Aftermarket parts may or may not be compatible and many vendors do not 

certify compatibility. A broad range of companies produces aftermarket parts 

at many different price points, which allows for a wide range of choices but can 
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also make for a confusing experience. OEM parts usually only offer one or two 

options for consumers, making the experience of replacing parts rather less 

complicated. 

Value-Added Resale 

An OEM is different from a value-added reseller (VAR), which is a company 

that purchases the original or component product from the OEM and then 

adds to its value by adding features or services to the product, or by 

incorporating it into a larger product, before finally reselling it, most commonly 

to end-users. 

OEM वाहनों और उनके संस्करणों के तकनीकी ववतनदेशों को उनके संबंधधत 

सेवा शेड्यूल के सार् रेखांक्रकत करें 

OEM का पूरा नाम Original Equipment Manufacturer िै। OEM एक िािन के घटकों 
का मूि ननमाकिा िै, और इसलिए OEM कार भागों एक िािन के उत्पादन में उपयोग क्रकए 

जाने िािे भागों के समान िैं। Aftermarket भागों अन्य वििेिाओं द्िारा उत्पाहदि कर 

रिे िैं और जरूरी निीं क्रक गुणििा या िािन के साथ संगििा का एक सुसंगि स्िर िै. 

OEM को समझना 

क्षनिग्रस्ि िािन घटकों को बदिने िािे उपभोतिा यि सुननक्चिि करने के लिए OEM 

भागों को खरीदने का विकल्प िुन सकिे िैं क्रक प्रनिस्थापन भाग िािन के साथ पूरी िरि 

से संगि िैं और एक िी गुणििा मानकों पर उत्पाहदि िैं। एक िािन के घटकों के मूि 

आपूनि ककिाकओं के रूप में, ओईएम के पास अतसर ब्ांडडे कार डीिरलशप द्िारा बेिे जाने 
िािे अपने उत्पादों को बेिा जािा िै और सीिे ऑटोमेकर के माध्यम से ऑडकर के लिए 

उपिब्ि िोिा िै। OEM उत्पादों को ऑटोमेकर द्िारा समचथकि क्रकया जािा िै और 

अतसर आफ्टरमाकेट भागों की िुिना में काफी अचिक मिंगा िोिा िै। OEM उत्पादों 
और aftermarket उत्पादों दोनों ग्रािक के लिए अिग िाभ और नुकसान िै. 
भविष्य में, 3 डी वप्रहंटगं जैसी नई प्रौद्योचगक्रकया ंOEM आपूनि क श्रृंखिाओं को 
बदि सकिी िैं और प्रनिस्पिाक में सुिार कर सकिी िैं। 

OEM बाजार 
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OEM भागों आमिौर पर िािन ननमाकिा द्िारा िािन के साथ संगि िोने की गारंटी दी 
जािी िै; भागों की स्थापना भी कुि मामिों में गारंटी दी जा सकिी िै. Aftermarket 

भागों संगि िो सकिा िै या निीं िो सकिा िै और कई वििेिाओं संगििा प्रमाखणि निीं 
करि ेिैं। कंपननयों की एक विस्ििृ श्रृंखिा कई अिग-अिग मूल्य बबदंओंु पर 

आफ्टरमाकेट भागों का उत्पादन करिी िै, जो विकल्पों की एक विस्ििृ श्रृंखिा के लिए 

अनुमनि देिी िै िेक्रकन एक भ्रामक अनुभि के लिए भी बना सकिी िै। 

मूल्य वधधथत पुनववथक्रय 

एक OEM एक मूल्य िचिकि पुनविकिेिा (VAR) से अिग िै, जो एक ऐसी कंपनी 
िै जो OEM से मूि या घटक उत्पाद खरीदिी िै और क्रफर उत्पाद में सुवििाओं 
या सेिाओं को जोडकर, या इसे एक बड ेउत्पाद में शालमि करके, अंिमें इसे क्रफर 
से बेिने से पििे, आमिौर पर अंि-उपयोगकिाकओं के लिए इसके मूल्य में जोडिी 
िै। 
 Explain the process of extracting vehicle data from Dealer Management 

System (DMS) 

The automotive industry takes in a lot of information for each transaction. 

Organizing and keeping this data is critical for any car dealership. Dealers rely 

on the vehicle dealership management system (DMS) to best serve and market 

to their customers.  

A DMS is a cloud-based, single platform that dealers use for inventory 

management, car sales, customer information, credit reports, and printing 

paperwork. Dealer management software solutions allow dealers to manage 

their entire business in real-time from a single login platform. 

A DMS is the control center for the entire dealership. These systems walk the 

customer’s information from lead generation through the sales process and 

then on to the service department. 

The information found in a DMS reveals every single time a client visited the 

dealership to spend money. You can filter clients out by the type of service 

work they ordered, parts they bought, vehicles they purchased, and many 

other ways. For example, say you wanted to look at repair orders for 
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everybody who spent over a thousand dollars in customer pay labor. You can 

extract this data from the DMS.These come standard with most systems. 

On the service drive, there are systems today that scan the VIN. It is one of the 

most foolproof methods for the service department. But you still need to 

review all the other information with the customer to be sure they don’t have 

two separate accounts in your system. 

डीलर प्रबंधन प्रणाली (डीएमएस) से वाहन डटेा तनकालने की प्रक्रक्रया की व्याख्या करें  

ऑटोमोहटि उद्योग प्रत्येक िेनदेन के लिए बिुि सारी जानकारी िेिा िै। इस 
डटेा को व्यिक्स्थि करना और रखना क्रकसी भी कार डीिरलशप के लिए मित्िपूणक 
िै। डीिर अपने ग्रािकों को सबसे अच्िी सेिा और बाजार के लिए िािन डीिरलशप 
प्रबंिन प्रणािी (डीएमएस) पर भरोसा करिे िैं। 

एक डीएमएस एक तिाउड-आिाररि, एकि प्िेटफ़ॉमक िै क्जसका उपयोग डीिर 
इन्िेंरी प्रबंिन, कार बबिी, ग्रािक जानकारी, िेडडट ररपोटक और वप्रहंटगं पेपरिकक  
के लिए करि ेिैं। डीिर प्रबंिन सॉफ़्टिेयर समािान डीिरों को एक िी िॉचगन 
प्िेटफ़ॉमक से िास्िविक समय में अपने पूरे व्यिसाय का प्रबंिन करन ेकी अनुमनि 
देिे िैं। 

एक डीएमएस पूरे डीिरलशप के लिए ननयंत्रण कें र िै। ये प्रणालियां बबिी प्रक्रिया 
के माध्यम से िीड जेनरेशन से ग्रािक की जानकारी को िििी िैं और क्रफर सेिा 
विभाग पर िििी िैं। 

डीएमएस में लमिी जानकारी से पिा िििा िै क्रक िर बार जब कोई ग्रािक पैसे 
खिक करने के लिए डीिरलशप का दौरा करिा िै। आप ग्रािकों को उनके द्िारा 
ऑडकर क्रकए गए सेिा कायक के प्रकार, उनके द्िारा खरीदे गए हिस्सों, उनके द्िारा 
खरीदे गए िािनों और कई अन्य िरीकों से क्रफ़ल्टर कर सकिे िैं। उदािरण के 
लिए, किें क्रक आप उन सभी के लिए मरम्मि के आदेशों को देखना िाििे थे 
क्जन्िोंने ग्रािक िेिन श्रम में एक िजार डॉिर से अचिक खिक क्रकए थे। आप 
DMS से इस डटेा को ननकाि सकिे िैं। ये अचिकांश प्रणालियों के साथ मानक 
आि ेिैं 
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सेिा ड्राइि पर, आज ऐसे लसस्टम िैं जो VIN को स्कैन करिे िैं। यि सेिा विभाग 
के लिए सबसे मूखकिापूणक िरीकों में से एक िै। िेक्रकन आपको अभी भी ग्रािक के 
साथ अन्य सभी जानकारी की समीक्षा करन े की आिचयकिा िै िाक्रक यि 
सुननक्चिि क्रकया जा सके क्रक आपके लसस्टम में उनके पास दो अिग-अिग खािे 
निीं िैं। 

 Summarise the training modules and scripts as specified by OEM 

for telemarketing activities.  

1. Understand Your Product/Service and Create A Marketing Plan 
2. Build a Powerful Introduction 
3. Seek Permission for their Time, But Intelligently 
4. State the Point of Reference 
5. Draft Clear-cut and Precise Questions 
6. Establish your Products/Services Need 
7. Recapitulate to Further Push Your Products/Services 
8. Set Your Limits 
9. Prepare for A Convincing Call Closure 
10. Request for An Appropriate Call for Action/ Follow Up 
11. Keep Enough Space for Improvisation 
12. Accommodate Changes in Your Telemarketing Scripts 

 

टेलीमाकेटटगं गततववधधयों के मलए OEM दवारा तनटदथष्ट प्रमशक्षण मॉड्यूल 

और प्स्क्रटट को संक्षेप में प्रस्तुत करें। 

1. अपने उत्पाद / सेिा को समझें और एक विपणन योजना बनाए ं

2. एक शक्तिशािी पररिय का ननमाकण 

3. अपने समय के लिए अनुमनि िें, िेक्रकन बुद्चिमानी से 

4. संदभक बबदं ुबिाइए 

5. ड्राफ्ट क्तियर-कट और सटीक प्रचन 

6. अपने उत्पादों / सेिाओं की आिचयकिा स्थावपि करें 
7. अपने उत्पादों / सेिाओं को आगे बढाने के लिए पुनरािवृि करें  
8. अपनी सीमाएं ननिाकररि करें  
9. एक ठोस कॉि बंद करन ेके लिए िैयार करें  
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10. कारकिाई के लिए एक उपयुति कॉि के लिए अनुरोि / 

11. आशुरिना के लिए पयाकप्ि जगि रखें 
12. अपने टेिीमाकेहटगं क्स्िप्ट में पररििकन समायोक्जि करें 
 

 Describe the importance of following standard calling scripts while 

scheduling service and briefing about the offers 

Importantly, using a sales script helps to decrease stress while cold calling and 

meeting with prospects. Stress will result from entering a situation unprepared 

and not knowing what to do. When facing tough resistance and objections 

from prospects, the stress is increased as well. 

सेवा शेड्यूल  और ऑफर के बारे में ब्रीक्रफंग करत ेसमय मानक कॉमलगं 

प्स्क्रटट का पालन करने के महत्व का वणथन करें 

मित्िपूणक रूप से, एक बबिी क्स्िप्ट का उपयोग करन ेसे ठंड कॉलिगं और संभािनाओं के 

साथ बैठक करि ेसमय िनाि को कम करने में मदद लमििी िै। िनाि एक ऐसी क्स्थनि 

में प्रिेश करने के पररणामस्िरूप िोगा जो िैयार निीं िै और यि निीं जानिा क्रक तया 
करना िै। संभािनाओं से कहठन प्रनिरोि और आपवियों का सामना करि ेसमय, िनाि 

भी बढ जािा िै। 

 Recall various ways of ensuring maximum customer engagement 

and customer retention 

Customer retention is the collection of activities a business uses to increase the 

number of repeat customers and to increase the profitability of each existing 

customer. 

Customer retention strategies enable you to both provide and extract more 

value from your existing customer base. You want to ensure the customers you 

worked so hard to acquire stay with you, have a great customer experience, 

and continue to get value from your products. 
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अधधकतम ग्राहक सगाई और ग्राहक प्रततधारण सुतनप्श्चत करने के ववमभन्न 

तरीकों को याद करें 

ग्रािक प्रनििारण उन गनिविचियों का संग्रि िै जो एक व्यिसाय दोिराए जाने िािे 

ग्रािकों की संख्या बढाने और प्रत्येक मौजूदा ग्रािक की िाभप्रदिा को बढाने के लिए 

उपयोग करिा िै। 
ग्रािक प्रनििारण रणनीनियााँ आपको अपने मौजूदा ग्रािक आिार से अचिक मूल्य 

प्रदान करने और ननकािने दोनों में सक्षम बनािी िैं। आप यि सुननक्चिि करना िाििे िैं 
क्रक क्जन ग्रािकों को आपने अपने साथ रिने के लिए इिनी मेिनि की िै, उनके पास एक 

शानदार ग्रािक अनुभि िै, और अपने उत्पादों से मूल्य प्राप्ि करना जारी रखें। 
 

Describe the utility of Customer Relationship Management (CRM) 

software used at OEM/Dealer.  

CRM is a category of software solutions that spans different customer 

management systems—such as sales, service, and marketing—and allows 

them to work together. It streamlines your business processes and connects 

customer data to help you build relationships, increase productivity, and 

improve customer engagement. 

After you’ve done a little research, you’ll have a good idea what your 

customers are looking for as well as the tools you should provide to your 

agents to help them do their jobs better. 

Deploy a CRM solution that works to your requirements. Corporate 

environment CRM solutions manage customer communications for a variety of 

purposes, including warranty recall, product promotion, and service retention 

marketing. Sourced from data integration of disparate sources, a variety of 

tools allow the OEM to segment and analyse their prospect and customer data 

on demand. 

OEM options include a data-integrated dealership CRM which works in 

lockstep with dealership DMS systems. This solution feeds dealers’ customers, 

vehicle sales, service and parts information back to the OEM – data which is 

then available for marketing and reporting. Comprehensive reporting tools 

mean customised reports can be generated on demand, to suit all 

requirements of brand management. 
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Solutions for dealer groups ensure consistent brand management. 

Fully featured CRM tools for dealer groups’ head office environment, 

including overview of multi-channel customer journeys. Manage 

clear, consistent communications to all customers of the dealer 

group, regardless of individual dealership. The CRM tools allow for 

tactical message rollout and reporting back to head office, to 

segment and analyse prospect and customer data on demand. 

Ensure brand consistency through standardisation of campaigns and 

schedules for all customers across the dealer group. 

For dealerships: the information you need, when you need it. 

Work with OEMs and dealer groups, no matter their DMS and lead 

distribution programs. The multifunctional, intuitive dealdership 

solution provides dealership information on customers, vehicle sales, 

service and parts information – data then made available for 

marketing and reporting purposes as required. Smart and easy-to-

use contact centre modules mean seamless integration with existing 

systems, and ensure the highest quality customer service is 

maintained. 

OEM / डीलर पर उपयोग क्रकए जाने वाले ग्राहक संबंध प्रबधंन (CRM) 

सॉफ़्टवेयर की उपयोधगता का वणथन करें। 

CRM सॉफ़्टिेयर समािानों की एक शे्रणी िै जो विलभन्न ग्रािक प्रबंिन प्रणालियों जैसे 

बबिी, सेिा और विपणन को फैिािी िै- और उन्िें एक साथ काम करने की अनुमनि देिी 
िै। यि आपकी व्यािसानयक प्रक्रियाओं को सुव्यिक्स्थि करिा िै और ग्रािक डटेा को 
कनेतट करिा िै िाक्रक आप ररचि ेबनाने, उत्पादकिा बढाने और ग्रािक सिभाचगिा में 
सुिार करने में मदद कर सकें । 
थोडा शोि करन ेके बाद, आपके पास एक अच्िा वििार िोगा क्रक आपके ग्रािक तया 
खोज रिे िैं और साथ िी उन उपकरणों को भी जो आपको अपने एजेंटों को प्रदान करन ेमें 
मदद करनी िाहिए िाक्रक उन्िें ऐसा काम बेििर करन ेमें मदद लमि सके। 
आपकी आिचयकिाओं के लिए कायक करिा िै जो CRM समािान पररननयोक्जि करें। 
कॉपोरेट िािािरण CRM समािान िारंटी ररकॉि, उत्पाद प्रिार और सेिा अििारण 

विपणन सहिि विलभन्न उद्देचयों के लिए ग्रािक संिार का प्रबंिन करि ेिैं। असमान 
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स्रोिों के डटेा एकीकरण से सोसक क्रकया गया, विलभन्न प्रकार के उपकरण OEM को मांग 

पर अपनी संभािना और ग्रािक डटेा को सेगमेंट और विचिेषण करने की अनुमनि देिे िैं 
OEM विकल्पों में एक डटेा-एकीकृि डीिरलशप CRM शालमि िै जो डीिरलशप डीएमएस 

लसस्टम के साथ िॉकस्टेप में काम करिा िै। यि समािान डीिरों के ग्रािकों, िािन 

बबिी, सेिा और भागों की जानकारी को OEM पर िापस फ़ीड करिा िै - डटेा जो िब 

विपणन और ररपोहटिंग के लिए उपिब्ि िोिा िै। व्यापक ररपोहटिंग टूि का मििब िै क्रक 

ब्ांड प्रबंिन की सभी आिचयकिाओं के अनुरूप मांग पर अनुकूलिि ररपोटक उत्पन्न की 
जा सकिी िै। 
डीलर समूहों के मलए समाधान लगातार ब्रांड प्रबंधन सुतनप्श्चत करते हैं। 
डीिर समूिों के मुख्य कायाकिय के िािािरण के लिए पूरी िरि से चिबत्रि सीआरएम 

उपकरण, क्जसमें बिु-िैनि ग्रािक यात्राओं का अििोकन शालमि िै। डीिर समूि के 

सभी ग्रािकों के लिए स्पष्ट, सुसंगि संिार प्रबंचिि करें, भिे िी व्यक्तिगि डीिरलशप 

की परिाि क्रकए बबना। CRM उपकरण सामररक संदेश रोिआउट और प्रिान कायाकिय 

को िापस ररपोटक करन ेकी अनुमनि देिे िैं, मांग पर संभािना और ग्रािक डटेा को 
विभाक्जि और विचिेषण करन ेके लिए। डीिर समूि में सभी ग्रािकों के लिए अलभयानों 
और अनुसूचियों के मानकीकरण के माध्यम से ब्ांड क्स्थरिा सुननक्चिि करें। 
डीलरमशप के मलए: आपको प्जस जानकारी की आवश्यकता होती है, जब आपको इसकी 
आवश्यकता होती है। 
OEM और डीिर समूिों के साथ काम करें, कोई फकक  निीं पडिा क्रक उनके डीएमएस और 

िीड वििरण कायकिम। Multifunctional, सिज ज्ञान युति dealdership समािान 

ग्रािकों, िािन की बबिी, सेिा और भागों की जानकारी पर डीिरलशप जानकारी प्रदान 

करिा िै - डटेा िो विपणन और ररपोहटिंग उद्देचयों के लिए आिचयक के रूप में उपिब्ि 

कराया. . स्माटक और उपयोग में आसान संपकक  कें र मॉड्यूि का मििब मौजूदा प्रणालियों 
के साथ ननबाकि एकीकरण िै, और यि सुननक्चिि करना िै क्रक उच्ििम गुणििा िािी 
ग्रािक सेिा बनाए रखी जाए। 
 
 Discuss standard operating procedures pertaining to dealership 

w.r.t. telemarketing, after-sales process, customer experience and 

satisfaction 
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Customer experience is an evolving standard and measuring customer 

satisfaction takes more than just recording revenue growth or additional 

inventory. Since the customer experience is so multidimensional, it is only 

logical that it would require bench-marking from different angles to get a 

comprehensive picture of it. 

There is a term that is often used in marketing. It is a measure of how products 

and services are supplied by a company or meet the expectation of customers. 

Customer satisfaction indicates the fulfillment that customers derive from 

doing business with a firm. In other words, it is how happy it is for customers 

to be with their transactions with the company and the overall experience. 

 डीलरमशप से संबंधधत मानक संचालन प्रक्रक्रयाओ ंपर चचाथ करें w.r.t. 

telemarketing, बबक्री के बाद की प्रक्रक्रया, ग्राहक अनुभव और संतुप्ष्ट 

ग्रािक अनुभि एक विकलसि मानक िै और ग्रािकों की संिुक्ष्ट को मापने से अचिक 

बस राजस्ि िदृ्चि या अनिररति सूिी ररकॉडडिंग िेिा िै । िंूक्रक ग्रािक अनुभि इिना 
बिुआयामी िै, इसलिए यि केिि िाक्रकक क िै क्रक इसकी एक व्यापक िस्िीर प्राप्ि करन े

के लिए इसे विलभन्न कोणों से बेंि-अंकन की आिचयकिा िोगी। 
 
एक ऐसा शब्द िै क्जसका अतसर विपणन में उपयोग क्रकया जािा िै। यि एक उपाय िै 

क्रक क्रकसी कंपनी द्िारा उत्पादों और सेिाओं की आपूनि क कैसे की जािी िै या ग्रािकों की 
अपेक्षा को पूरा करिी िै। ग्रािकों की संिुक्ष्ट उस पूनि क को इंचगि करिी िै जो ग्रािक एक 

फमक के साथ व्यापार करन ेसे प्राप्ि करि ेिैं। दसूरे शब्दों में, यि ग्रािकों को कंपनी के 

साथ उनके िेनदेन और समग्र अनुभि से क्रकिना खुश िै। 
 
 Demonstrate how to use Dealer Management System (DMS) for 

extraction of vehicle data with customer contact details. 

प्रदमशथत करें क्रक ग्राहक संपकथ  वववरण के सार् वाहन डटेा के तनष्किथण के मलए 

डीलर प्रबधंन प्रणाली (डीएमएस) का उपयोग कैसे करें 
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Unit – 6 

carry out post service activities 

सेवा के बाद की गतितवतियों को अंजाम देना 

 

Learning objective :-  

• List various parameters to review the post service data such as repairs done 

on customer’s demand, etc. 

पोस्ट सेवा डटेा की समीक्षा करन ेके मलए ववमभन्न मापदंडों को सूचीबदध करें जैसे क्रक 

ग्राहक की मांग पर की गई मरम्मत, आटद। 
 • Explain the importance of making post service call and updating 

customer’s feedback as per OEM specified format 

पोस्ट सेवा कॉल करने और OEM तनटदथष्ट प्रारूप के अनुसार ग्राहक की प्रततक्रक्रया को 
अपडटे करने के महत्व को समझाएं। 
• List the different platforms to check customer feedback such as instant 

feedback card (IFC), email, social media, etc 

ग्राहक प्रततक्रक्रया की जांच करन ेके मलए ववमभन्न टलेटफामों को सूचीबदध करें जैसे क्रक 

त्वररत प्रततक्रक्रया काडथ (आईएफसी), ईमेल, सोशल मीडडया, आटद 

. • Discuss the procedure to report customer’s issues/complaints, seek 

resolution plan and process concern closure  

ग्राहक के मुददों / मशकायतों की ररपोटथ करन ेके मलए प्रक्रक्रया पर चचाथ करें, समाधान 

योजना की तलाश करें और धचतंा बंद करन ेकी प्रक्रक्रया करें 
• Discuss the importance of collecting customer satisfaction note after 

resolution 

संकल्प के बाद ग्राहक संतुप्ष्ट नोट एकत्र करने के महत्व पर चचाथ करें 
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 • Summarise the follow up and escalation procedure for open concerns as 

specified by OEM  

OEM दवारा तनटदथष्ट के रूप में खुली धचतंाओं के मलए अनुवती और एस्केलेशन प्रक्रक्रया 
सारांमशत करें  
. • Discuss the computer skills required at workplace. 

कायकस्थि पर आिचयक कंप्यूटर कौशि पर ििाक करें। 

List various parameters to review the post service data such as 

repairs done on customer’s demand, etc. 

Customer Satisfaction Score (CSAT) 

CSAT score is the most popular and straightforward way to measure customer 

satisfaction. It’s a metric that measures sentiment towards your product, 

service or a specific interaction. To measure CSAT, you’ll ask a simple question, 

such as: On a scale of 1-5, how satisfied are you with your recent 

purchase/support interaction/service? You’ll want to carefully review the 

interactions for people who responded with low scores to analyze what went 

wrong to update procedures and responses or conduct additional agent 

training.   

Customer Effort Score (CES) 

Minimizing disruption in a person’s life and requiring minimal effort on their 

part are the cornerstones of good customer service. CES measures how much 

effort your customer had to put in to resolving a particular issue or answering a 

specific question. CES depends on a myriad of factors including time spent, 

total back-and-forth interactions, and the number of times a person has to 

reach out. 

To determine CES, you’ll ask your customers, On a scale from “Very Easy” to 

“Very Difficult”, how was your experience? If you find that you have a low CES 

score, identify how to remove obstacles and friction. 

Employee Satisfaction Score (ESAT) 

Customer service has one of the highest attrition rates of any industry. 

Measuring employee satisfaction with their job, processes and team can alert 

you to any issues or attrition risks, and as a result retain your agents (and keep 
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recruiting, training and onboarding costs at bay). Take frequent employee 

surveys, have 1-on-1 check-ins and encourage open communication to 

understand your employee satisfaction. 

पोस्ट सेवा डटेा की समीक्षा करने के मलए ववमभन्न मापदंडों को सूचीबदध करें 
जैसे क्रक ग्राहक की मांग पर की गई मरम्मत, आटद। 

ग्राहक सतंुप्ष्ट स्कोर (CSAT) 

CSAT स्कोर ग्रािक संिुक्ष्ट को मापने का सबसे िोकवप्रय और सीिा िरीका िै। यि एक 

मीहरक िै जो आपके उत्पाद, सेिा या एक विलशष्ट बाििीि के प्रनि भािना को मापिा िै। 
सीसैट को मापने के लिए, आप एक सािारण प्रचन पूिें गे, जैसे: 1-5 के पैमाने पर, आप 

अपनी िालिया खरीद / समथकन इंटरैतशन / सेिा से क्रकिने संिुष्ट िैं? आप उन िोगों के 

लिए इंटरैतशन की साििानीपूिकक समीक्षा करना िािेंगे क्जन्िोंने कम स्कोर के साथ 

जिाब हदया, यि विचिेषण करन ेके लिए क्रक तया गिि िुआ प्रक्रियाओं और 
प्रनिक्रियाओं को अद्यिन करें या अनिररति एजेंट प्रलशक्षण का संिािन करें।   

ग्राहक प्रयास स्कोर (CES) 

क्रकसी व्यक्ति के जीिन में व्यििान को कम करना और उनकी ओर से न्यूनिम प्रयास 

की आिचयकिा अच्िी ग्रािक सेिा की आिारलशिा िै। सीईएस मापिा िै क्रक आपके 

ग्रािक को क्रकसी विशेष मुद्दे को िि करन ेया क्रकसी विलशष्ट प्रचन का उिर देने के लिए 

क्रकिना प्रयास करना पडा। सीईएस असंख्य कारकों पर ननभकर करिा िै क्जसमें खिक क्रकए 

गए समय, कुि आगे-पीिे बाििीि, और क्रकसी व्यक्ति को पिंुिने की संख्या शालमि 

िै। 

सीईएस को ननिाकररि करन ेके लिए, आप अपने ग्रािकों से पूिें गे, "बिुि आसान" से 

"बिुि मुक्चकि" िक के पैमाने पर, आपका अनुभि कैसा रिा? यहद आप पाि ेिैं क्रक 

आपके पास कम सीईएस स्कोर िै, िो पििानें क्रक बािाओं और घषकण को कैसे दरू क्रकया 
जाए। 

कमथचारी संतुप्ष्ट स्कोर (ESAT) 
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ग्रािक सेिा में क्रकसी भी उद्योग की उच्ििम एहरशन दरों में से एक िै। अपनी नौकरी, 
प्रक्रियाओं और टीम के साथ कमकिारी की संिुक्ष्ट को मापने से आपको क्रकसी भी मुद्दे 

या एहरशन जोखखमों के लिए सिकक  क्रकया जा सकिा िै, और पररणामस्िरूप अपने 
एजेंटों को बनाए रख सकिे िैं (और खाडी में भिी, प्रलशक्षण और ऑनबोडडिंग िागि रखि े

िैं)। िगािार कमकिारी सिेक्षण िें, 1-ऑन-1 िेक-इन करें और अपने कमकिारी की 
संिुक्ष्ट को समझन ेके लिए खुिे संिार को प्रोत्साहिि करें। 

Explain the importance of making post service call and updating 

customer’s feedback as per OEM specified format 

Customer feedback is important because it serves as a guiding resource for the 

growth of your company. Don’t you want to know what you’re getting right — 

and wrong — as a business in the eyes of your customers? 

Within the good and the bad, you can find gems that make it easier to adjust 

and adapt the customer experience over time. In short, feedback is the way to 

keep your community at the heart of everything you do. 

पोस्ट सेवा कॉल करने और OEM तनटदथष्ट प्रारूप के अनुसार ग्राहक की 
प्रततक्रक्रया को अपडटे करने के महत्व को समझाएं। 

ग्रािक प्रनिक्रिया मित्िपूणक िै तयोंक्रक यि आपकी कंपनी के विकास के लिए एक 

मागकदशकक संसािन के रूप में कायक करिा िै। तया आप यि जानना निीं िाििे िैं क्रक आप 

अपने ग्रािकों की नजर में एक व्यिसाय के रूप में तया सिी और गिि प्राप्ि कर रिे िैं? 

अच्िे और बुरे के भीिर, आप ऐसे रत्न पा सकिे िैं जो समय के साथ ग्रािक अनुभि को 
समायोक्जि करना और अनुकूलिि करना आसान बनािे िैं। संके्षप में, प्रनिक्रिया आपके 

समुदाय को आपके द्िारा की जाने िािी िर िीज के हदि में रखन ेका िरीका िै 

List the different platforms to check customer feedback such as 

instant feedback card (IFC), email, social media, etc 

Voice of the Customer (VoC) tools 

Voice of the Customer (VoC) tools are a top priority among online companies, 

as these customer feedback tools have become a critical element in customer 
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experience initiatives. These customer feedback tools make it easy for visitors 

to communicate about their customer experience directly and help avoid 

interrupting the online journey. They are also great for collecting ‘in-the-

moment’ feedback. Ready to get your voice of the customer program started? 

Try one of these tools. 

Community Feedback 

Also referred to as online forums, community feedback is a type of customer 

feedback tool that is collected via your website or mobile app and published 

either in your community or on a public forum. Visitors are usually able to 

comment on feedback that has been published which often turn into 

discussions. They can also provide suggestions or notify you of problems 

they’re experiencing on your website. Thanks to their transparency and social 

effect, these tools have become quite popular in recent years. 

Visual Feedback Tools 

Looking to capture more visual input regarding your website performance? 

Then perhaps a visual feedback tool is something you should consider. These 

customer feedback tools work in many different ways. Some provide the 

option submit a screenshot while others involve virtual sticky notes that 

highlight certain elements on the page such as text, images or buttons. While 

these provide a lot of support in terms of design (where are all my web 

designers out there?) they are somewhat basic in terms of extracting deep 

customer experience insights. 

User Testing Tools 

User Testing Tools, on ther other hand, involve all aspects of user interaction – 

whether that is with your company, products and/or services. For many 

businesses, supplying a good user experience is only achievable by making use 

of user testing tools. These kinds of customer feedback tools do a great job of 

measuring these interactions for the user. However, these insights are limited 

to the amount of pageviews users are allotted and they also often lack in the 

analysis and action management area. 

ग्राहक प्रततक्रक्रया की जांच करने के मलए ववमभन्न टलेटफामों को सूचीबदध 

करें जैसे क्रक त्वररत प्रततक्रक्रया काडथ (आईएफसी), ईमेल, सोशल मीडडया, 
आटद 
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ग्राहक की आवाज (वीओसी) उपकरण 

िॉयस ऑफ द कस्टमर (िीओसी) टूि ऑनिाइन कंपननयों के बीि एक सिोच्ि 

प्राथलमकिा िै, तयोंक्रक ये ग्रािक प्रनिक्रिया उपकरण ग्रािक अनुभि पिि में एक 

मित्िपूणक ित्ि बन गए िैं। ये ग्रािक प्रनिक्रिया उपकरण आगंिुकों के लिए सीिे अपने 
ग्रािक अनुभि के बारे में संिाद करना आसान बनािे िैं और ऑनिाइन यात्रा को बाचिि 

करन ेसे बिने में मदद करि ेिैं। िे 'इन-द-पि' प्रनिक्रिया एकत्र करन ेके लिए भी बिुि 

अच्िे िैं। ग्रािक कायकिम की अपनी आिाज शुरू करन ेके लिए िैयार िैं? 

सामुदातयक प्रततक्रक्रया 

ऑनिाइन फ़ोरम के रूप में भी जाना जािा िै, सामुदानयक प्रनिक्रिया एक प्रकार का 
ग्रािक प्रनिक्रिया उपकरण िै जो आपकी िेबसाइट या मोबाइि ऐप के माध्यम से एकत्र 

क्रकया जािा िै और या िो आपके समुदाय में या सािकजननक मंि पर प्रकालशि िोिा िै। 
आगंिुक आमिौर पर प्रकालशि िोने िािी प्रनिक्रिया पर हटप्पणी करन ेमें सक्षम िोिे िैं 
जो अतसर ििाकओ ंमें बदि जािे िैं। िे सुझाि भी प्रदान कर सकिे िैं या आपको आपकी 
िेबसाइट पर अनुभि की जा रिी समस्याओ ंके बारे में सूचिि कर सकिे िैं। उनकी 
पारदलशकिा और सामाक्जक प्रभाि के लिए िन्यिाद, , ये उपकरण िाि के िषों में काफी 
िोकवप्रय िो गए िैं। 

दृश्य प्रततक्रक्रया उपकरण 

अपनी िेबसाइट के प्रदशकन के बारे में अचिक दृचय इनपुट कैप्िर करना िाििे िैं? क्रफर 

शायद एक दृचय प्रनिक्रिया उपकरण कुि ऐसा िै क्जस पर आपको वििार करना िाहिए। 
ये ग्रािक प्रनिक्रिया उपकरण कई अिग-अिग िरीकों से काम करि ेिैं। कुि विकल्प 

प्रदान करिे िैं एक स्िीनशॉट सबलमट करि ेिैं जबक्रक अन्य में आभासी चिपचिपा नोट्स 

शालमि िोिे िैं जो पषृ्ठ पर कुि ित्िों जैसे पाठ, िवियों या बटन को उजागर करि ेिैं। 
जबक्रक ये डडजाइन के मामिे में बिुि समथकन प्रदान करि ेिैं (मेरे सभी िेब डडजाइनर 

किां िैं?)। िे गिरे ग्रािक अनुभि अंिदृकक्ष्ट ननकािने के मामिे में कुि िद िक 
बुननयादी िैं। 
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उपयोगकताथ परीक्षण उपकरण 

दसूरी ओर, उपयोगकिाक परीक्षण उपकरण, उपयोगकिाक इंटरैतशन के सभी पििुओं को 
शालमि करिे िैं - िािे िि आपकी कंपनी, उत्पादों और / या सेिाओं के साथ िो। कई 

व्यिसायों के लिए, एक अच्िा उपयोगकिाक अनुभि प्रदान करना केिि उपयोगकिाक 
परीक्षण उपकरणों का उपयोग करके प्राप्ि करने योग्य िै। इस प्रकार के ग्रािक 

प्रनिक्रिया उपकरण उपयोगकिाक के लिए इन इंटरैतशन को मापने का एक बडा काम 

करि ेिैं। िािांक्रक, ये अंिदृकक्ष्ट उपयोगकिाकओ ंको आिंहटि क्रकए गए पेजव्य ूकी 
मात्रा िक सीलमि िैं और उनमें अतसर विचिेषण और कारकिाई प्रबंिन के्षत्र में 
भी कमी िोिी िै।  

 Discuss the procedure to report customer’s issues/complaints, 

seek resolution plan and process concern closure  

Dig deeper by asking the right questions 

Complaints — even angry ones — can contain insights, and it’s your job to seek 

out the point of friction. Socratic questioning can help you get to the source of 

the issue. 

Ask your customer questions like: 
 
What do you mean by...? 
Could you provide an example? 
Could you expand on that point further? 
And ask yourself questions like: 
 
What other information do I need? 
What am I assuming here? 
Why is this complaint important? 

 
Identify the type of customer you're dealing  
A study from the University of Florida found that when dealing with customer 
complaints, you may run into one of the following types of customers, each 
"motivated by different beliefs, attitudes, and needs": 
Customers who aren't shy about letting you know they're upset. When 
responding, avoid mirroring their confrontational behavior; instead, react with 
firm politeness. 
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Customers who pay well and demand premium support for it. When 
responding, avoid excuses and just get to the solution. Consider creating a VIP 
folder and workflow to make it easy to identify and respond to their 
complaints. 
Customers who contact you frequently. Stay patient and avoid coming across 
as frustrated when responding to these customers. When satisfied, they often 
become repeat customers and advocates for your company. 
 
Respond to the customer quickly 
When it comes to unhappy customers, a speedy response goes from being a 
nice-to-have to a necessity. Complaints are best resolved as soon as possible. 
A customer leaving a feature request won’t mind at all if it takes you a day to 
respond, but customers who are in a “pulling my hair out” situation want a 
resolution yesterday. Make responding to them a priority. 
 
Present a solution, and verify that the problem is solved 
After you've identified the root cause of the customer's complaint, found a 
solution, and sent that solution to the customer, it's important to verify that 
the solution you proposed actually solved the problem. There are a couple of 
ways to do this: 
If you can't verify that the solution is working, add this line to the end of your 
communication: "Please let me know if there's anything else I can do for you. 
I'm happy to help!" 
 
Log the complaint so you can track trends 
If you've gotten one complaint from one customer about one specific issue 
over the last 10 years, that issue might not be worth addressing. But if you're 
getting multiple messages from multiple customers who all shared the same 
complaint, that's the beginning of a narrative. 
 

ग्राहक के मुददों / मशकायतों की ररपोटथ करने के मलए प्रक्रक्रया पर चचाथ करें, 
समाधान योजना की तलाश करें और धचतंा बंद करने की प्रक्रक्रया करें 
 

सही सवाल पूछकर गहरी खुदाई करें 
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लशकायिें - यिां िक क्रक नाराज िोग - अंिदृकक्ष्ट िो सकिी िैं, और घषकण के बबदं ुकी 
ििाश करना आपका काम िै। सोिेहटक पूििाि आपको इस मुद्दे के स्रोि िक पिंुिने 
में मदद कर सकिी िै। 

अपने ग्रािक से ऐसे प्रचन पूिें  जैसे: 

 

आपका तया मििब िै...? 

तया आप एक उदािरण प्रदान कर सकिे िैं? 

तया आप उस बबदं ुपर आगे विस्िार कर सकिे िैं? 

और अपने आप से सिाि पूिें  जैसे: 

 

मुझे और कौन सी जानकारी िाहिए? 

मैं यिााँ तया मान रिा िूाँ? 

यि लशकायि तयों मित्िपूणक िै? 

 

उस ग्राहक के प्रकार की पहचान करें प्जससे आप काम कर रहे हैं  

फ्िोररडा विचिविद्यािय के एक अध्ययन में पाया गया क्रक ग्रािकों की लशकायिों से 

ननपटने के दौरान, आप ननम्नलिखखि प्रकार के ग्रािकों में से एक में भाग िे सकिे िैं, 
प्रत्येक "विलभन्न मान्यिाओं, दृक्ष्टकोणों और जरूरिों से पे्रररि": 

जो ग्रािक आपको यि बिाने के बारे में शलमिंदा निीं िैं क्रक िे परेशान िैं। जिाब देिे समय, 

उनके टकराि के व्यििार को लमरर करन ेसे बिें; इसके बजाय, दृढ विनम्रिा के साथ 

प्रनिक्रिया करें। 

ग्रािक जो अच्िी िरि से भुगिान करि ेिैं और इसके लिए प्रीलमयम समथकन की मांग 

करि ेिैं। जिाब देिे समय, बिाने से बिें और बस समािान पर जाएं। उनकी लशकायिों 
की पििान करना और उनका जिाब देना आसान बनाने के लिए एक िीआईपी फ़ोल्डर 

और िकक फ़्िो बनाने पर वििार करें। 

 



122 
 

ग्राहक को जल्दी से जवाब दें 

जब दखुी ग्रािकों की बाि आिी िै, िो एक त्िररि प्रनिक्रिया एक आिचयकिा के लिए 

एक अच्िी-से-अच्िी िोने से जािी िै। लशकायिों का जल्द से जल्द समािान क्रकया 
जािा िै। 

एक सुवििा अनुरोि िोडने िािा ग्रािक बबल्कुि भी बुरा निीं मानेगा यहद आपको जिाब 

देने में एक हदन िगिा िै, िेक्रकन जो ग्रािक "मेरे बािों को बािर खींिने" की क्स्थनि में िैं, 
िे कि एक संकल्प िाििे िैं। उन्िें जिाब देने को प्राथलमकिा दें। 

ग्रािक जो आपसे अतसर संपकक  करि ेिैं। िैयक रखें और इन ग्रािकों को जिाब देिे समय 

ननराश िोने से बिें। संिुष्ट िोने पर, िे अतसर आपकी कंपनी के लिए दोिराने िािे 

ग्रािक और अचिितिा बन जािे िैं। 

एक समाधान प्रस्तुत करें, और सत्यावपत करें क्रक समस्या हल हो गई है 

ग्रािक की लशकायि के मूि कारण की पििान करन ेके बाद, एक समािान लमिा, और 

ग्रािक को उस समािान को भेजा, यि सत्यावपि करना मित्िपूणक िै क्रक आपके द्िारा 
प्रस्िाविि समािान िास्िि में समस्या को िि करिा िै। ऐसा करन ेके कुि िरीके िैं: 

यहद आप यि सत्यावपि निीं कर सकिे िैं क्रक समािान काम कर रिा िै, िो इस पंक्ति 

को अपने संिार के अंि में जोडें: "कृपया मुझ ेबिाए ंक्रक तया कुि और िै जो मैं आपके 

लिए कर सकिा िंू। मैं मदद करन ेके लिए खुश िूाँ! 
 

मशकायत लॉग इन करें ताक्रक आप रुझानों को टै्रक कर सकें  

यहद आपको वपििे 10 िषों में एक विलशष्ट मुद्दे के बारे में एक ग्रािक से एक लशकायि 

लमिी िै, िो िि मुद्दा संबोचिि करने योग्य निीं िो सकिा िै। िेक्रकन अगर आपको कई 

ग्रािकों से कई संदेश लमि रिे िैं, क्जन्िोंने सभी एक िी लशकायि साझा की िै, िो यि एक 

कथा की शुरुआि िै। 

 Discuss the importance of collecting customer satisfaction note 

after resolution 
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1. Customer feedback gives you data that helps taking business decisions 

There is no place for business decisions based on loose guesses on a highly 

competitive market. Successful business owners gather and manage distinct 

kind of data that helps them develop future strategies. Only in this way they 

are able to adjust their products and services to perfectly fit customer needs. 

2. Customer feedback is a reliable source for information to other consumers 

In the times of social media, consumers do not trust commercials or expert 

advice so much. Opinions provided by other customers who have already used 

a product or service are more reliable source for information these days. When 

you look for an accommodation in a city you visit or you want to find a nice 

new restaurant to have dinner with friends you read reviews beforehand. 

When you want to buy new shoes you ask for opinion on Facebook or go to a 

trustworthy blog to read a review. Many companies today incorporate review 

system in their services and products. Think of Uber, or AirBnb. They all do 

their best to ensure that poor service will be detected and excluded from their 

business. 

3. Customer feedback helps to improve customer retention 

A satisfied customer will stay with you. An unhappy customer will eventually 

find a better alternative to your business and leave. Customer feedback 

benefits are significant. It helps you determine if your clients are satisfied with 

your service and detect areas where you should improve. Thanks to asking for 

opinions regularly you can always keep a finger on the pulse. Each time a 

dissatisfied customer expresses his disappointment you can immediately react 

and find a solution to fix an issue. This is a perfect moment to win a client back 

and even increase his level of loyalty. In many cases, an unhappy customer 

who encountered a problem with your service, but you got it fixed 

straightaway demonstrates bigger devotion to your brand that a customer who 

has never been disappointed with your service. 

4. Customer feedback helps you create the best customer experience 

Today’s marketing is heavily based on experiences people have with products, 

services, and brands. They do not buy Apple products just because they are 

good. They want to demonstrate their status and affiliation to a particular 

group. They do not buy Nike clothes because they are durable. They buy 

courage to extend their boundaries. Therefore, if you focus on providing the 
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best customer experience at every touchpoint clients will stay loyal to your 

brand. And naturally, the most effective way to give them an amazing 

experience is asking them what they like about your service and what should 

be improved. 

संकल्प के बाद ग्राहक संतुप्ष्ट नोट एकत्र करने के महत्व पर चचाथ करें 

1. ग्राहक प्रततक्रक्रया आपको डटेा देती है जो व्यावसातयक तनणथय लेने में मदद करती है 

अत्यचिक प्रनिस्पिी बाजार पर ढीिे अनुमानों के आिार पर व्यािसानयक ननणकयों के 

लिए कोई जगि निीं िै। सफि व्यिसाय के मालिक अिग-अिग प्रकार के डटेा को 
इकट्ठा और प्रबंचिि करि ेिैं जो उन्िें भविष्य की रणनीनियों को विकलसि करने में 
मदद करिा िै। केिि इस िरि से िे ग्रािकों की जरूरिों को पूरी िरि से क्रफट करने के 

लिए अपने उत्पादों और सेिाओं को समायोक्जि करन ेमें सक्षम िैं। 

2. ग्राहक प्रततक्रक्रया अन्य उपभोक्ताओं को जानकारी के मलए एक ववश्वसनीय स्रोत है 

सोशि मीडडया के समय में उपभोतिा विज्ञापनों या विशेषज्ञों की सिाि पर इिना 
भरोसा निीं करि ेिैं। अन्य ग्रािकों द्िारा प्रदान की गई राय जो पििे से िी क्रकसी उत्पाद 

या सेिा का उपयोग कर िुके िैं, इन हदनों जानकारी के लिए अचिक विचिसनीय स्रोि िैं। 
जब आप क्रकसी ऐसे शिर में आिास की ििाश करि ेिैं क्जसे आप देखिे िैं या आप उन 

दोस्िों के साथ राि का खाना खाने के लिए एक अच्िा नया रेस्िरां ढंूढना िाििे िैं क्जन्िें 
आप पििे से समीक्षा पढि ेिैं। कई कंपननयां आज अपनी सेिाओं और उत्पादों में 
समीक्षा प्रणािी को शालमि करिी िैं। Uber, या AirBnb के बारे में सोिें। िे 
सभी यि सुननक्चिि करन ेके लिए अपनी पूरी कोलशश करि ेिैं क्रक खराब सेिा 
का पिा िगाया जाएगा और उनके व्यिसाय से बािर रखा जाएगा। 

3. ग्राहक प्रततक्रक्रया ग्राहक प्रततधारण में सुधार करने में मदद करती है 

एक संिुष्ट ग्रािक आपके साथ रिेगा। एक दखुी ग्रािक अंििः आपके व्यिसाय 
और िोडने के लिए एक बेििर विकल्प ढंूढ िेगा। ग्रािक प्रनिक्रिया िाभ 
मित्िपूणक िैं। यि आपको यि ननिाकररि करने में मदद करिा िै क्रक तया आपके 
ग्रािक आपकी सेिा से संिुष्ट िैं और उन क्षेत्रों का पिा िगािे िैं जिां आपको 



125 
 

सुिार करना िाहिए। ननयलमि रूप से राय मांगन ेके लिए िन्यिाद आप िमेशा 
नाडी पर एक उंगिी रख सकिे िैं . िर बार जब एक असंिुष्ट ग्रािक अपनी 
ननराशा व्यति करिा िै िो आप िुरंि प्रनिक्रिया कर सकिे िैं और क्रकसी मुद्दे 
को ठीक करन ेके लिए समािान पा सकिे िैं। यि एक ग्रािक को िापस जीिने 
और यिां िक क्रक िफादारी के अपने स्िर को बढाने के लिए एक आदशक क्षण 
िै। कई मामिों में, एक दखुी ग्रािक क्जसने आपकी सेिा के साथ एक समस्या 
का सामना क्रकया, िेक्रकन आपने इसे सीिे िय क्रकया िै, आपके ब्ांड के लिए 
बडी भक्ति को दशाकिा िै क्रक एक ग्रािक जो आपकी सेिा से कभी ननराश निीं 
िुआ िै। 

4. ग्राहक प्रततक्रक्रया आपको सवोत्तम ग्राहक अनुभव बनाने में मदद करती है 

आज का विपणन उत्पादों, सेिाओं और ब्ांडों के साथ िोगों के अनुभिों पर 
आिाररि िै। िे ऐप्पि उत्पादों को लसफक  इसलिए निीं खरीदिे िैं तयोंक्रक िे 
अच्िे िैं। िे क्रकसी विशेष समूि को अपनी क्स्थनि और संबद्ििा का प्रदशकन 
करना िाििे िैं। िे नाइकी के कपड ेनिीं खरीदि ेिैं तयोंक्रक िे हटकाऊ िोिे िैं। 
िे अपनी सीमाओ ंको बढाने के लिए सािस खरीदिे िैं। इसलिए, यहद आप िर 
टिपॉइंट पर सबसे अच्िा ग्रािक अनुभि प्रदान करन ेपर ध्यान कें हरि करि ेिैं, 
िो ग्रािक आपके ब्ांड के प्रनि िफादार रिेंगे। और स्िाभाविक रूप से, उन्िें एक 
अद्भुि अनुभि देने का सबसे प्रभािी िरीका उनसे पूि रिा िै क्रक उन्िें आपकी 
सेिा के बारे में तया पसंद िै और तया सुिार क्रकया जाना िाहिए। 

 Summarise the follow up and escalation procedure for open 

concerns as specified by OEM  

1. Define decision categories: these can include areas such as finance, 

staffing, tools, and technical features/functionality. When defining the 

categories, the project manager should be mindful of the right balance in the 

number of categories based on the complexity of your organization. Project 

managers should avoid too many issues to take to the next level to overburden 

the process, and too few will not provide a meaningful escalation path. This is 
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especially important in new product development, where there is inherently 

more risk. 

2. In each category, project managers should determine the 

appropriate escalation procedure by functional responsibility. Project 

managers should start at the lowest level in the organization, typically an 

individual contributor. Some decision categories can have parallel 

communications (functional and cross-functional) and typically this flows from 

the project manager. This matrix is to be followed for just about any escalation 

in product management or program management. 

3. Define the key organizational contributors and their decision-making 

authority including the project manager. This can vary based on the size and 

complexity of the project. In some cases, there will be dual communication 

paths (functional and project) to ensure rapid decision-making. 

4. The project manager then reviews with management to get 

agreement on the categories, decision authority, and escalation procedure. It 

is the decision authority and the process to raise an escalation should be 

signed off by management – this is most important. 

OEM दवारा तनटदथष्ट के रूप में खुली धचतंाओं के मलए अनुवती और 

एस्केलेशन प्रक्रक्रया सारांमशत करें 

1. तनणथय शे्रखणयों को पररभावित करें: इनमें विि, स्टाक्रफंग, उपकरण और 
िकनीकी सुवििाओं / कायकक्षमिा जैसे क्षेत्र शालमि िो सकिे िैं। शे्रखणयों को 
पररभावषि करि ेसमय, प्रोजेतट मैनेजर को आपके संगठन की जहटििा के 
आिार पर शे्रखणयों की संख्या में सिी संिुिन के प्रनि सिेि रिना िाहिए। 
पररयोजना प्रबंिकों को प्रक्रिया को ओिरबडकन करने के लिए अगिे स्िर पर िे 
जाने के लिए बिुि सारे मुद्दों से बिना िाहिए, और बिुि कम एक साथकक 
िदृ्चि पथ प्रदान निी ंकरेंगे। .यि नए उत्पाद विकास में विशेष रूप से 
मित्िपूणक िै, जिां स्िाभाविक रूप से अचिक जोखखम िै। 
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2. प्रत्येक शे्रणी में, पररयोजना प्रबधंकों को कायाथत्मक प्जम्मेदारी 
दवारा उधचत वदृधध प्रक्रक्रया तनधाथररत करनी चाटहए। पररयोजना प्रबंिकों 
को संगठन में सबसे ननििे स्िर पर शुरू करना िाहिए, आमिौर पर एक 
व्यक्तिगि योगदानकिाक। कुि ननणकय शे्रखणयों में समानांिर संिार (कायाकत्मक 
और िॉस-कायाकत्मक) िो सकिे िैं और आमिौर पर यि पररयोजना प्रबंिक से 
बििा िै। इस मैहरतस का पािन उत्पाद प्रबंिन या कायकिम प्रबंिन में क्रकसी 
भी िदृ्चि के लिए क्रकया जाना िै। 

3. पररयोजना प्रबधंक सटहत प्रमुख संगठनात्मक योगदानकिाकओं और 
उनके ननणकय िेने के प्राचिकरण को पररभावषि करें। यि पररयोजना के आकार 
और जहटििा के आिार पर लभन्न िो सकिा िै। कुि मामिों में, िेजी से 
ननणकय िेने को सुननक्चिि करने के लिए दोिरे संिार पथ (कायाकत्मक और 
पररयोजना) िोंगे। 

4. पररयोजना प्रबधंक तब शे्रखणयों, तनणथय प्राधधकरण और वदृधध प्रक्रक्रया पर 

समझौता करने के मलए प्रबंधन के सार् समीक्षा करता िै। यि ननणकय प्राचिकरण 

िै और िदृ्चि बढाने की प्रक्रिया पर प्रबंिन द्िारा िस्िाक्षर क्रकए जाने िाहिए - यि सबसे 

मित्िपूणक िै। 

Discuss the computer skills required at workplace. 

1. Microsoft Office. 

2. Microsoft Excel. 

3. Microsoft PowerPoint. 

4. G Suite for Business. 

5. Email Management. 

6. Information Management. 

7. Data Entry. 

8. Digital Calendars (Google, Outlook, etc.) 
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The name itself may seem obvious, but the truth is that most people are 

too overwhelmed by the vastness of technology to know what an 

employer might mean when the job description simply says “computer 

skills.” 

Typically, employers want applicants who can use specific programs, such as 

Adobe Illustrator or WordPress. However, new technological developments 

can quickly change the preferences of potential employers. 

Often, that means that employers are interested in candidates who are quick 

to pick up on how to use new programs and technology, as well as candidates 

who are familiar with current programs. 

कायथस्र्ल पर आवश्यक कंटयूटर कौशल पर चचाथ करें। 

1. माइिोसॉफ्ट ऑक्रफस। 
2. माइिोसॉफ्ट एतसेि। 
3. माइिोसॉफ्ट पािरपॉइंट। 
4. व्यापार के लिए जी सूट। 
5. ईमेि प्रबंिन। 

6. सूिना प्रबंिन। 

7. डटेा प्रविक्ष्ट। 
8. डडक्जटि कैिेंडर (Google, Outlook, आहद) 

 

नाम स्ियं स्पष्ट िग सकिा िै, िेक्रकन सच्िाई यि िै क्रक ययादािर िोग यि जानने के 

लिए प्रौद्योचगकी की विशाििा से बिुि अलभभूि िैं क्रक ननयोतिा का तया मििब िो 
सकिा िै जब नौकरी का वििरण बस "कंप्यूटर कौशि" कििा िै। 
आमिौर पर, ननयोतिा उन आिेदकों को िाििे िैं जो विलशष्ट कायकिमों का 
उपयोग कर सकिे िैं, जैसे क्रक एडोब इिस्रेटर या िडकपे्रस। िािांक्रक, नए 
िकनीकी विकास संभाविि ननयोतिाओं की प्राथलमकिाओं को जल्दी से बदि 
सकिे िैं।अतसर, इसका मििब िै क्रक ननयोतिा उन उम्मीदिारों में रुचि रखिे 
िैं जो नए कायकिमों और प्रौद्योचगकी का उपयोग करन ेके िरीके के साथ-साथ 
उन उम्मीदिारों को िुनने के लिए जल्दी िैं जो ििकमान कायकिमों से पररचिि िैं 
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Unit – 7 

Support sales function 

समर्थन ववक्रय फंक्शन 

 

Learning objective :-  

● Discuss the importance of Data Management Software (DMS) in Customer 

Relationship Management (CRM). 

ग्राहक संबंध प्रबंधन (CRM) में डटेा प्रबंधन सॉफ़्टवेयर (DMS) के महत्व पर चचाथ करें. 
 ● List the various sources to collate potential sales leads such as showroom 

walk-ins, telephonic enquiries, etc. 

शोरूम वॉक-इन, टेलीफोतनक पूछताछ, आटद जैसे संभाववत बबक्री लीड को इकट्ठा करन े

के मलए ववमभन्न स्रोतों को सूचीबदध करें। 
 ● Summarise the role of telecaller in presales process 

presales प्रक्रक्रया में telecaller की भूममका संक्षेप में 
 ● List the features / advantages / benefits and USPs of the OEM vehicles  

OEM वाहनों की सुववधाओं / लाभों / लाभों और यूएसपी की सूची 
. ● State the different activities involved in assisting sales and marketing 

team such as calling customers for events, sharing schemes/offers, etc 

बबक्री और ववपणन टीम की सहायता करन ेमें शाममल ववमभन्न गततववधधयों जैसे क्रक 

घटनाओं के मलए ग्राहकों को कॉल करना, योजनाओ ं/ 

. ● Discuss the importance of responding timely to customer queries in 

building customer relationships  

ग्राहक संबंधों के तनमाथण में ग्राहक प्रश्नों के समय पर जवाब देने के महत्व पर चचाथ करें  
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● Identify the local customer preferences, local market procedures and 

related information based on geographical nuances 

स्र्ानीय ग्राहक प्रार्ममकताओ,ं स्र्ानीय बाजार प्रक्रक्रयाओ ंऔर भौगोमलक बारीक्रकयों के 

आधार पर संबंधधत जानकारी की पहचान करें  
 ● Discuss the different ways to resolve common customer queries and 

complaints while ensuring least turnaround time. 

कम से कम टनथअराउंड समय सुतनप्श्चत करते हुए सामान्य ग्राहक प्रश्नों और मशकायतों 
को हल करने के ववमभन्न तरीकों पर चचाथ करें। 
 ● Explain the importance of maintaining proper records and documentation. 

● उधचत ररकॉडथ और प्रलेखन बनाए रखन ेके महत्व को समझाएं। 
●Prepare a database of potential customers from leads collected via different 

sources.  

ववमभन्न स्रोतों के माध्यम से एकत्र क्रकए गए लीड से संभाववत ग्राहकों का एक डटेाबेस 

तैयार करें। 
● Role play a situation on how to call up a customer and convey the right 

perception about the brand, convince the customer on the USP of the vehicle 

and respond to the queries. 

भूममका एक ग्राहक को कॉल करने और ब्रांड के बारे में सही धारणा व्यक्त करन,े वाहन 

की यूएसपी पर ग्राहक को मनाने और प्रश्नों का जवाब देने के तरीके पर एक प्स्र्तत 

तनभाती है। 
 ● Demonstrate how to fix meetings, book the test drive for customers and 

schedule pick up and drop facility. 

प्रदमशथत करें  क्रक बैठकों को कैसे ठीक क्रकया जाए, ग्राहकों के मलए टेस्ट ड्राइव बुक करें और 

सुववधा को शेड्यूल करें। 
● Role play a situation on how to brief the customer on value added services 

of new vehicle 
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भूममका नए वाहन की मूल्य वधधथत सेवाओं पर ग्राहक को संक्षक्षटत करने के तरीके पर एक 

प्स्र्तत तनभाती है 

● Role play a situation on how to effectively follow up with customers so as 

to realize post-sale revenue as per planned payment cycle.  

भूममका ग्राहकों के सार् प्रभावी ढंग से अनुवती कारथवाई करन ेके तरीके पर एक प्स्र्तत 

तनभाती है ताक्रक तनयोप्जत भुगतान चक्र के अनुसार बबक्री के बाद के राजस्व का एहसास 

क्रकया जा सके। 
● Demonstrate how to maintain documentation pertaining to customer 

problems/queries. 

ग्राहकों की समस्याओ ं/ प्रश्नों से संबंधधत प्रलेखन को बनाए रखन ेका तरीका प्रदमशथत 

करें। 

 Discuss the importance of Data Management Software (DMS) in 

Customer Relationship Management (CRM). 

Customer relationship management software, or CRM software, enables 

businesses to improve their relationship with existing customers, find new 

prospective customers, and win back former customers. There are many 

advantages to using CRM software, but it’s important to find document 

management software (DMS) that syncs with it. In this article, we’ll explore the 

advantages of using CRM and the relationship between CRM and DMS. 

If your organization generates revenues by selling products or services to 

customers, then CRM software is useful. Unless all of your new customers 

simply walk into your store, you’ll need to spend some time finding customers 

or clients. Most businesses hire salespeople to get new customers. But in order 

to be efficient and productive, even the best salespeople require a system to 

help them. Here are the advantages a CRM system offers to your company: 

Improved customer satisfaction 
Increased revenues 
Improved internal communication 
DMS allows you to store and manage your documents in one secure place. The 

right DMS solution allows you to access files from your laptop, tablet, or 
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phone. And when you’re looking for something, you can find it with a quick 

text search. Here are additional features DMS can offer: 

User-based access 
Secure file storage and transfer 
Ability to share files with customers or clients 
Audit trails 
Mobile access to your files 
Full-text search of your documents 

ग्राहक सबंधं प्रबंधन (CRM) में डटेा प्रबंधन सॉफ़्टवेयर (DMS) के महत्व पर 

चचाथ करें. 

ग्रािक संबंि प्रबंिन सॉफ़्टिेयर, या CRM सॉफ़्टिेयर, व्यिसायों को मौजूदा ग्रािकों के 

साथ अपने संबंिों में सुिार करन,े नए संभाविि ग्रािकों को खोजने और पूिक ग्रािकों को 
िापस जीिने में सक्षम बनािा िै। CRM सॉफ़्टिेयर का उपयोग करने के कई फायदे िैं, 
िेक्रकन दस्िािेज़ प्रबंिन सॉफ़्टिेयर (DMS) को ढंूढना मित्िपूणक िै जो इसके साथ लसकं 

करिा िै। इस िेख में, िम CRM का उपयोग करन ेऔर CRM और DMS के बीि संबंिों के 

िाभों का पिा िगाएंगे। 

यहद आपका संगठन ग्रािकों को उत्पाद या सेिाएं बेिकर राजस्ि उत्पन्न करिा िै, िो 
CRM सॉफ़्टिेयर उपयोगी िै. जब िक आपके सभी नए ग्रािक बस आपके स्टोर में निीं 
जािे िैं, िब िक आपको ग्रािकों या ग्रािकों को खोजन ेमें कुि समय बबिाने की 
आिचयकिा िोगी। अचिकांश व्यिसाय नए ग्रािकों को प्राप्ि करन ेके लिए वििेिाओ ं

को क्रकराए पर िेिे िैं। िेक्रकन कुशि और उत्पादक िोने के लिए, यिां िक क्रक सबसे 

अच्िे वििेिाओ ंको भी उनकी मदद करन ेके लिए एक प्रणािी की आिचयकिा िोिी िै। 
यिां एक CRM लसस्टम आपकी कंपनी को प्रदान क्रकए जाने िािे फायदे िैं: 

बेििर ग्रािक संिुक्ष्ट 

राजस्ि में िदृ्चि 

बेििर आंिररक संिार 

डीएमएस आपको अपने दस्िािेजों को एक सुरक्षक्षि स्थान पर स्टोर और प्रबंचिि करन े

की अनुमनि देिा िै। सिी डीएमएस समािान आपको अपने िैपटॉप, टैबिेट या फोन से 
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फ़ाइिों िक पिंुिने की अनुमनि देिा िै। और जब आप क्रकसी िीज़ की ििाश में िोिे िैं, 
िो आप इसे त्िररि पाठ खोज के साथ पा सकिे िैं। यिााँ अनिररति सुवििाओं डीएमएस 

की पेशकश कर सकिे िैं: 

उपयोगकिाक-आिाररि पिुाँि 

सुरक्षक्षि फ़ाइि संग्रिण और स्थानांिरण 

ग्रािकों या ग्रािकों के साथ फ़ाइिों को साझा करन ेकी क्षमिा 
ऑडडट रेल्स 

आपकी फ़ाइिों के लिए मोबाइि पिुाँि 

आपके दस्िािेज़ों की पूणक-पाठ खोज 
 

 List the various sources to collate potential sales leads such as 

showroom walk-ins, telephonic enquiries, etc. 

1. Referrals 

Referrals from your best clients are your best source of quality leads. A referral 

implies that you are trusted and valued. Your referral source can also confirm 

what it’s like to do business with you. 

2. Former Clients 

Reach back out to these inactive accounts or find out who some of their 

competitors are that may be more open to new ideas. They could be your own 

former clients, or unclaimed former clients that no one at your company is 

currently working. 

3. Competitors 

Who is working with your competitors? Study competitors to see who is active 

in the categories you have decided to target. 

 

4. Business & Sales Intelligence Tools 

Use business intelligence tools like Hoovers, Datanyze, and Winmo. To find 

resources best for your industry, do a search online for “sales intelligence 

tools.” Be creative with how you use these tools. For example, you might look 
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for Industry Associations or Board Certified companies in certain categories. Or 

try searching conferences for sponsors, speakers, and participants that are 

good prospects for your industry. 

5. Google Resources 

Google can offer leads in many ways: 

Google Alerts can send you email notifications about your prospects or clients. 

Google Maps can show you which prospects are in a location you are targeting. 

A simple Google search using key phrases such as “top plastic surgeons near 

me,” can yield results for locations, reviews, and blogs, for the category you 

are searching. 

6. LinkedIn 

On LinkedIn, search for groups, job titles and industries you’re targeting. If you 

are in media sales, you might search for Marketing Director or Marketing 

Coordinator to see who has this job and then try to connect and message 

them. 

7. Relationship Marketing 

While there is a lot to be found online, remember to move from research to 

building relationships. Think of the prospecting process as Relationship 

Marketing. Go to industry events to meet people in person, reach out and 

connect to form online relationships. 

 

शोरूम वॉक-इन, टेलीफोतनक पूछताछ, आटद जैसे संभाववत बबक्री लीड को 
इकट्ठा करने के मलए ववमभन्न स्रोतों को सूचीबदध करें। 

1. रेफरल 

अपने सबसे अच्िे ग्रािकों से रेफरि गुणििा िीड का आपका सबसे अच्िा 
स्रोि िैं। एक रेफरि का िात्पयक िै क्रक आप विचिसनीय और मूल्यिान िैं। 
आपका रेफरि स्रोि यि भी पकु्ष्ट कर सकिा िै क्रक आपके साथ व्यिसाय 
करना कैसा िै। 
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2. पूवथ ग्राहकों 
इन ननक्ष्िय खािों िक िापस पिंुिें या पिा िगाए ंक्रक उनके कुि प्रनियोगी कौन िैं जो 
नए वििारों के लिए अचिक खुिे िो सकिे िैं। िे आपके अपने पूिक ग्रािक, या िािाररस 

पूिक ग्रािक िो सकिे िैं क्रक आपकी कंपनी में कोई भी ििकमान में काम निीं कर रिा िै। 
 
3.प्रततयोधगयों 
आपके प्रनिस्पचिकयों के साथ कौन काम कर रिा िै? यि देखन ेके लिए प्रनियोचगयों का 
अध्ययन करें क्रक आपके द्िारा िक्षक्षि की गई शे्रखणयों में कौन सक्रिय िै। 
 
4. व्यापार और बबक्री खुक्रफया उपकरण 

िूिसक, Datanyze, और Winmo जैसे व्यािसानयक खुक्रफया उपकरणों का उपयोग करें। 
अपने उद्योग के लिए सिोिम संसािनों को खोजन ेके लिए, "बबिी खुक्रफया उपकरण" 

के लिए ऑनिाइन खोज करें। आप इन उपकरणों का उपयोग कैसे करिे िैं, इसके साथ 

रिनात्मक रिें। उदािरण के लिए, आप कुि शे्रखणयों में उद्योग संघों या बोडक प्रमाखणि 

कंपननयों की ििाश कर सकिे िैं। या प्रायोजकों, ितिाओं और प्रनिभाचगयों के लिए 

सम्मेिनों की खोज करने का प्रयास करें जो आपके उद्योग के लिए अच्िी संभािनाएं िैं। 
 
5. गूगल संसाधन 

Google कई मायनों में िीड प्रदान कर सकिा िै: 

Google अिटक आपको आपकी संभािनाओं या ग्रािकों के बारे में ईमेि सूिनाए ंभेज 

सकिा िै. 

Google मानचित्र आपको हदखा सकिा िै क्रक आपके द्िारा िक्षक्षि क्रकए जा रिे स्थान पर 

कौन सी संभािनाएं िैं. 
"मेरे पास के शीषक प्िाक्स्टक सजकन" जैसे प्रमुख िातयांशों का उपयोग करके एक सरि 

Google खोज, आपके द्िारा खोजी जा रिी शे्रणी के लिए स्थानों, समीक्षाओं और ब्िॉगों 
के लिए पररणाम दे सकिी िै। 
 
6. मलकं्डइन 
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लितंडइन पर, उन समूिों, नौकरी के शीषककों और उद्योगों की खोज करें क्जन्िें आप 

िक्षक्षि कर रिे िैं। यहद आप मीडडया की बबिी में िैं, िो आप यि देखने के लिए विपणन 

ननदेशक या विपणन समन्ियक की खोज कर सकिे िैं क्रक यि काम क्रकसके पास िै और 

क्रफर उन्िें कनेतट करने और संदेश भेजने का प्रयास करें। 
 
7. ररलेशनमशप माकेटटगं 

जबक्रक ऑनिाइन बिुि कुि पाया जाना िै, अनुसंिान से ररचिों के ननमाकण के लिए आगे 

बढना याद रखें। ररिेशनलशप माकेहटगं के रूप में पूिेक्षण प्रक्रिया के बारे में सोिें। 
व्यक्तिगि रूप से िोगों से लमिन ेके लिए उद्योग की घटनाओ ंपर जाएं, ऑनिाइन 

ररचि ेबनाने के लिए पिंुिें और कनेतट करें। 
 
Summarise the role of telecaller in presales process 

Telemarketings is a very commonly used of marketing companies to connect 

with potential customers of their products or services. Historically, 

telemarketing involves companies to make telephone calls to existing or 

potential customers. With the new technology, telemarketing, video 

conferencing calls as well as extensions to include although those are generally 

conducted with existing customers. Telemarketing is often used to try to sell a 

product or service, but it can also take the form of surveys or information 

gathering. 

When companies call new customers, activity is asked to call as winter. This 

means that the consumer has not purchased from the company before nor has 

they requested a call from the company. The list of companies serves, which is 

of consumers who have similar interests or purchasing history, which fits the 

company's target market. You can purchase a list of potential customers to the 

phone from a list that will provide a list. 

presales प्रक्रक्रया में telecaller की भूममका संक्षेप में 

टेिीमाकेहटगंऍ विपणन कंपननयों के एक बिुि िी आम रूप से उनके उत्पादों या सेिाओं 
के संभाविि ग्रािकों के साथ कनेतट करन ेके लिए इस्िेमाि िोिा िै। ऐनििालसक, 

टेिीमाकेहटगं मौजूदा या संभाविि ग्रािकों के लिए टेिीफोन कॉि करन ेके लिए कंपननयों 
के शालमि। नई िकनीक के साथ, टेिीमाकेहटगं, िीडडयो कॉन्रें लसगं कॉि के रूप में 
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अच्िी िरि से शालमि करन ेके लिए विस्िार िािांक्रक उन आम िौर पर मौजूदा ग्रािकों 
के साथ आयोक्जि की जािी िैं। टेिीमाकेहटगं अतसर एक उत्पाद या सेिा को बेिने की 
कोलशश करने के लिए प्रयोग क्रकया जािा िै, िेक्रकन यि भी सिेक्षण या जानकारी जुटान े

का रूप िे सकिा िै। 
 

जब कंपननयों के लिए नए ग्रािकों को फोन, गनिविचि सदी के रूप में फोन करन ेके लिए 

किा जािा िै। यि उपभोतिा से पििे कंपनी से खरीदा निीं क्रकया िै और न िी िे कंपनी 
से एक कॉि का अनुरोि क्रकया िै इसका मििब िै। कंपननयों की सूिी सेिा िै, जो 
उपभोतिाओं को जो समान हििों या िय इनििास, जो कंपनी का िक्ष्य बाजार क्रफट िै की 
एक सूिी प्रदान करेगा से फोन करने के लिए संभाविि ग्रािकों की एक सूिी खरीद सकिे 

िैं। 
List the features / advantages / benefits and USPs of the OEM 

vehicles  

An original equipment manufacturer (OEM) traditionally is defined as a 

company whose goods are used as components in the products of another 

company, which then sells the finished item to users. 

The second firm is referred to as a value-added reseller (VAR) because by 

augmenting or incorporating features or services, it adds value to the original 

item. The VAR works closely with the OEM, which often customizes designs 

based on the VAR company's needs and specifications. 

An original equipment manufacturer (OEM) provides components for the 

finished products of another company, known as a value-added reseller (VAR). 

In the computer industry, OEM may refer to the company that buys products 

and then incorporates or rebrands them into a new product under its own 

name. 

Traditionally, OEMs focus on business-to-business sales, while VARs sell to the 

public or other end users. 

In manufacturing industries, OEMs stand in contrast to aftermarket products, 

which offer replacement parts that are generic and cheaper than OEM parts. 

An OEM is also different from an original design manufacturer (ODM), a 

company that customizes its own products for resale by the client. 
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Guaranteed Quality. ... 
Longevity. ... 
Better Performance and Efficiency 

OEM वाहनों की सुववधाओं / लाभों / लाभों और यूएसपी की सूची 

एक मूि उपकरण ननमाकिा (OEM) को पारंपररक रूप से एक ऐसी कंपनी के रूप में 
पररभावषि क्रकया जािा िै क्जसका माि क्रकसी अन्य कंपनी के उत्पादों में घटकों के रूप में 
उपयोग क्रकया जािा िै, जो िब उपयोगकिाकओं को िैयार आइटम बेििा िै। 
दसूरी फमक को मूल्य िचिकि पुनविकिेिा (िीएआर) के रूप में संदलभकि क्रकया जािा िै 

तयोंक्रक सुवििाओं या सेिाओं को बढाने या शालमि करने से, यि मूि आइटम में मूल्य 

जोडिा िै। िीएआर OEM के साथ लमिकर काम करिा िै, जो अतसर िीएआर कंपनी की 
जरूरिों और विननदेशों के आिार पर डडजाइन को अनुकूलिि करिा िै। 
एक मूि उपकरण ननमाकिा (OEM) क्रकसी अन्य कंपनी के िैयार उत्पादों के लिए घटक 

प्रदान करिा िै, क्जसे मूल्य िचिकि पुनविकिेिा (VAR) के रूप में जाना जािा िै। 
कंप्यूटर उद्योग में, OEM उस कंपनी को संदलभकि कर सकिा िै जो उत्पादों को खरीदिी 
िै और क्रफर उन्िें अपने नाम के ििि एक नए उत्पाद में शालमि या रीब्ांड करिी िै। 
परंपरागि रूप से, ओईएम व्यिसाय-से-व्यिसाय बबिी पर ध्यान कें हरि करिे िैं, 
जबक्रक िीएआर जनिा या अन्य अंनिम उपयोगकिाकओ ंको बेििे िैं। 
विननमाकण उद्योगों में, OEM aftermarket उत्पादों के विपरीि खड ेिोिे िैं, जो 
प्रनिस्थापन भागों की पेशकश करिे िैं जो OEM भागों की िुिना में जेनेररक और सस्िे 
िोिे िैं। 
एक OEM एक मूि डडजाइन ननमाकिा (ODM) से भी अिग िै, एक कंपनी जो तिाइंट 

द्िारा पुनविकिय के लिए अपने स्ियं के उत्पादों को अनुकूलिि करिी िै। 
गुणििा की गारंटी. ... 
दीघाकयु। ... 
बेििर प्रदशकन और दक्षिा 
State the different activities involved in assisting sales and 

marketing team such as calling customers for events, sharing 

schemes/offers, etc 

A guest speaker event 
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A speaker presentation is one of the most common forms of B2B event 

marketing. When it comes to your time and budget, you typically don’t have to 

invest as much when inviting a single speaker to present. 

 

If you’re just starting out, invite a speaker who is a leader in their industry to 

give a presentation. They should be speaking about a topic which is valuable to 

your customers and prospects. 

Networking event sessions 

Every business professional knows the importance of networking. It can 

benefit your current job or your career as a whole. A networking session 

doesn’t require the educational element –- no speakers required! This means 

all you need on the event day is a space and some catering. (If you’re nervous 

meeting people, having a glass to hold and sip can make all the difference! 

Read more about my tips for nervous networkers here 

Conferences 

Conferences are often used by B2B marketers. They require a lot of work (and 

budget!), but bigger events also hold the opportunity for bigger gain. People 

plan to attend conferences well in advance; they are often calculated into a 

manager’s budget under education and training. 

Conferences feature a number of speakers, which means attendees have 

multiple leaders and potential topics they can learn from and about. 

A seminar or half day event 

Instead of a full conference, some businesses may choose to host a half day 

event. This offers some of the same advantages of a conference, without the 

high cost. 

Workshops and masterclasses 

Instead of a speaker talking to attendees, without any “hands-on” interaction, 

businesses may also offer workshops or classes. 

Imagine you are trying to grow business for a small yarn shop. You want to 

bring people into the shop to increase sales. You could bring in a guest speaker 

and offer a free class. Then, you can give students a limited-time discount to 

increase your sales. 
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बबक्री और ववपणन टीम की सहायता करने में शाममल ववमभन्न गततववधधयों 
जैसे क्रक घटनाओ ंके मलए ग्राहकों को कॉल करना, योजनाओ ं/ 

 

अततधर् वक्ता कायथक्रम 

एक ितिा प्रस्िुनि B2B घटना विपणन के सबसे आम रूपों में से एक िै। जब आपके 

समय और बजट की बाि आिी िै, िो आपको आमिौर पर एक स्पीकर को पेश करन ेके 

लिए आमंबत्रि करि ेसमय उिना ननिेश करने की आिचयकिा निीं िोिी िै। 

यहद आप अभी शुरू कर रिे िैं, िो एक ितिा को आमंबत्रि करें जो एक प्रस्िुनि देने के 

लिए अपने उद्योग में एक नेिा िै। उन्िें एक ऐसे विषय के बारे में बाि करनी िाहिए जो 
आपके ग्रािकों और संभािनाओं के लिए मूल्यिान िै। 

नेटवक्रकिं ग ईवेंट सत्र 

िर व्यािसानयक पेशेिर नेटिक्रकिं ग के मित्ि को जानिा िै। यि आपकी ििकमान नौकरी 
या आपके कररयर को समग्र रूप से िाभाक्न्िि कर सकिा िै। एक नेटिक्रकिं ग सत्र को 
शैक्षक्षक ित्ि की आिचयकिा निीं िोिी िै - कोई ितिाओं की आिचयकिा निीं िोिी िै! 

इसका मििब िै क्रक आपको घटना के हदन की आिचयकिा िै, एक स्थान और कुि 

खानपान िै। (यहद आप िोगों से लमिन ेसे घबराए िुए िैं, िो पकडने और घूंट करने के 

लिए एक चगिास िोने से सभी अंिर िो सकिे िैं! यिााँ निकस नेटिकक सक के लिए मेरी 
युक्तियों के बारे में और अचिक पढें 
सम्मेलनों 
सम्मेिनों का उपयोग अतसर बी 2 बी विपणक द्िारा क्रकया जािा िै। उन्िें बिुि सारे 

काम (और बजट!) की आिचयकिा िोिी िै, िेक्रकन बडी घटनाएं भी बड ेिाभ के लिए 

अिसर रखिी िैं। िोग पििे से िी सम्मेिनों में भाग िेने की योजना बनािे िैं; िे अतसर 

लशक्षा और प्रलशक्षण के ििि एक प्रबंिक के बजट में गणना कर रिे िैं। 
सम्मेिनों में कई ितिाओं की सुवििा िोिी िै, क्जसका अथक िै क्रक उपक्स्थि िोगों के 

पास कई नेिा और संभाविि विषय िोिे िैं क्जनसे िे सीख सकिे िैं और इसके बारे में। 
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एक संगोष्ठी या आधे टदन की घटना 
एक पूणक सम्मेिन के बजाय, कुि व्यिसाय आिे हदन की घटना की मेजबानी करना िुन 

सकिे िैं। यि उच्ि िागि के बबना एक सम्मेिन के समान िाभों में से कुि प्रदान करिा 
िै। 
कायथशालाओं और masterclasses 

उपक्स्थि िोगों से बाि करन ेिािे ितिा के बजाय, बबना क्रकसी "िाथों पर" बाििीि के, 

व्यिसाय भी कायकशािाओं या कक्षाओं की पेशकश कर सकिे िैं। 
कल्पना कीक्जए क्रक आप एक िोटे से यानक की दकुान के लिए व्यिसाय बढाने की कोलशश 

कर रिे िैं। आप बबिी बढाने के लिए िोगों को दकुान में िाना िाििे िैं। आप एक अनिचथ 

ितिा में िा सकिे िैं और एक मुफ्ि कक्षा की पेशकश कर सकिे िैं। क्रफर, आप अपनी 
बबिी बढाने के लिए िात्रों को सीलमि समय की िूट दे सकिे िैं। 
 
 Discuss the importance of responding timely to customer queries 

in building customer relationships  

Reputation 

Providing efficient customer service is imperative to earning a positive 

reputation among consumers as well as competitors. Sustaining a positive 

reputation for customer service is almost as important as providing quality 

goods and/or services. When customers are unhappy with the customer 

service they receive or have a negative experience with a company, they’re 

more likely to make it known versus when they have a positive experience. 

Angry customers tend to take to Internet forums and leave negative reviews 

warning other customers, which can ward off any new potential clients. This 

isn’t to say that this comes from a malicious place—these customers are likely 

just looking out for others as they’d hope others would do for them. As such, 

it’s important to provide each and every individual with a positive customer 

service experience to avoid any negative connotations around your company 

and to maintain a good reputation. 

Loyalty 

Providing great customer service is key in creating a band of loyal customers. 

The more loyal customers your business has, the steadier your flow of business 
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will be. Most consumers have admitted that when they’re unhappy with a 

company, they won’t voice their frustrations—instead, they’ll just leave quietly 

and take their business to a competitor. Most individuals feel like their voice 

won’t be heard if they bring up their negative experiences to a current 

provider. Timely and helpful customer service can help prevent customers 

from having these negative experiences, and make them more likely to stay 

with your company. 

A common mistake that businesses make is thinking that customers who have 

been with them for a long period of time are loyal. Some of them probably are, 

but fact is, some of them might just be too lazy to shop around or go through 

the hassle of switching companies. Therefore, it’s important to provide timely 

customer service to not only newer customers, but older ones as well. 

Word-Of-Mouth Advertising 

Timely and effective customer service will result in not only a band of loyal 

customers but can also serve as free advertisement. When customers are 

happy with the service they receive from your company, they’re more likely to 

recommend you to their friends and members. Word-of-mouth advertising 

from satisfied clients is invaluable; it can’t be bought and sometimes has more 

power to sway potential customers than the ads that you do pay for. When 

others hear positive feedback from people that they trust, they’re more likely 

to give your company—rather than the competition—a chance. 

ग्राहक सबंंधों के तनमाथण में ग्राहक प्रश्नों के समय पर जवाब देने के महत्व पर 

चचाथ करें 

प्रततष्ठा 

कुशि ग्रािक सेिा प्रदान करना उपभोतिाओं के साथ-साथ प्रनियोचगयों के बीि 

सकारात्मक प्रनिष्ठा अक्जकि करने के लिए अननिायक िै। ग्रािक सेिा के लिए एक 

सकारात्मक प्रनिष्ठा बनाए रखना िगभग उिना िी मित्िपूणक िै क्जिना क्रक गुणििा 
िािे सामान और / या सेिाएं प्रदान करना। जब ग्रािक ग्रािक सेिा से नाखुश िोिे िैं िो ि े

प्राप्ि करि ेिैं या उनके पास नकारात्मक अनुभि िोिा िै  दसूरों के लिए बािर देख रिे िैं 
तयोंक्रक िे आशा करिे िैं क्रक अन्य िोग उनके लिए करेंगे। इस प्रकार, आपकी कंपनी के 
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आसपास क्रकसी भी नकारात्मक अथक से बिने और एक अच्िी प्रनिष्ठा बनाए रखन ेके 

लिए प्रत्येक व्यक्ति को सकारात्मक ग्रािक सेिा अनुभि प्रदान करना मित्िपूणक िै। 

तनष्ठा 
मिान ग्रािक सेिा प्रदान करना िफादार ग्रािकों का एक बैंड बनाने में मित्िपूणक िै। 
आपके व्यिसाय के पास क्जिन ेअचिक िफादार ग्रािक िोंगे, आपके व्यिसाय का प्रिाि 

उिना िी क्स्थर िोगा। अचिकांश उपभोतिाओं न ेस्िीकार क्रकया िै क्रक जब िे क्रकसी 
कंपनी से नाखुश िोिे िैं, िो िे अपनी कंुठाओं को आिाज निीं देंगे- इसके बजाय, िे 
िुपिाप िोड देंगे और अपने व्यिसाय को एक प्रनियोगी के पास िे जाएंगे। अचिकांश 

व्यक्तियों को िगिा िै क्रक उनकी आिाज निीं सुनी जाएगी यहद िे अपने नकारात्मक 

अनुभिों को ििकमान प्रदािा के लिए िािे िैं। समय पर और सिायक ग्रािक सेिा 
ग्रािकों को इन नकारात्मक अनुभिों को िोने से रोकन ेमें मदद कर सकिी िै, 
और उन्िें आपकी कंपनी के साथ रिने की अचिक संभािना बना सकिी िै। 
एक आम गििी जो व्यिसाय करिे िैं िि यि सोि रिा िै क्रक जो ग्रािक िंबे समय िक 

उनके साथ रिे िैं, िे िफादार िैं। उनमें से कुि शायद िैं, िेक्रकन ि्य यि िै क्रक उनमें से 

कुि िारों ओर खरीदारी करन ेया कंपननयों को क्स्िि करन ेकी परेशानी से गुजरन ेके 

लिए बिुि आिसी िो सकिे िैं। इसलिए, न केिि नए ग्रािकों को, बक्ल्क पुराने िोगों को 
भी समय पर ग्रािक सेिा प्रदान करना मित्िपूणक िै। 
 
वडथ-ऑफ-माउर् ववज्ञापन 

समय पर और प्रभािी ग्रािक सेिा के पररणामस्िरूप न केिि िफादार ग्रािकों का एक 

बैंड िोगा, बक्ल्क मुफ्ि विज्ञापन के रूप में भी काम कर सकिा िै। जब ग्रािक आपकी 
कंपनी से प्राप्ि सेिा से खुश िोिे िैं, िो िे आपको अपने दोस्िों और सदस्यों को सिाि 

देने की अचिक संभािना रखि ेिैं। संिुष्ट ग्रािकों से िडक-ऑफ-माउथ विज्ञापन अमूल्य िै; 

इसे खरीदा निीं जा सकिा िै और कभी-कभी क्षमिा को प्रभाविि करन ेके लिए अचिक 

शक्ति िोिी िै। आपके द्िारा भुगिान क्रकए जाने िािे विज्ञापनों की िुिना में 
संभाविि ग्रािकों को प्रभाविि करन ेकी अचिक शक्ति. जब अन्य िोग उन 
िोगों से सकारात्मक प्रनिक्रिया सुनिे िैं क्जन पर िे भरोसा करि ेिैं, िो िे 
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आपकी कंपनी को प्रनिस्पिाक के बजाय-एक मौका देने की अचिक संभािना 
रखि ेिैं। 
 
Identify the local customer preferences, local market procedures 

and related information based on geographical nuances 

Geographic segmentation is a marketing strategy used to target products or 

services at people who live in, or shop at, a particular location. It works on the 

principle that people in that location have similar needs, wants, and cultural 

considerations. By understanding what people in that area require, brands can 

target more relevant marketing messages and suitable products to customers 

who are then aware and more likely to buy. 

It makes your brand relevant: targeted marketing campaigns attract customers 

and increase revenue because they appeal to the needs and wants within a 

geographic location, triggering purchases. 

You save money: your marketing budget is more efficient when it offers 

appropriate and available products and services, rather than being wasted on 

promoting things that nobody needs 

It’s easy: Location information is objective, easy to measure and analyse, and 

cheaper than psychographic, demographic or behavioural segmentation 

Larger companies: can offer different or more relevant products in different 

geographic areas, and market them more efficiently there 

Smaller companies: can target marketing directly at their specific areas of 

interest and target audience, rather than taking an inefficient blanket 

approach 

स्र्ानीय ग्राहक प्रार्ममकताओं, स्र्ानीय बाजार प्रक्रक्रयाओ ंऔर भौगोमलक 

बारीक्रकयों के आधार पर संबंधधत जानकारी की पहचान करें 

भौगोलिक विभाजन एक विपणन रणनीनि िै क्जसका उपयोग उन िोगों पर उत्पादों या 
सेिाओं को िक्षक्षि करने के लिए क्रकया जािा िै जो क्रकसी विशेष स्थान पर रििे िैं, या 
खरीदारी करिे िैं। यि इस लसद्िांि पर काम करिा िै क्रक उस स्थान के िोगों की समान 

आिचयकिाएं, इच्िाएं और सांस्कृनिक वििार िैं। यि समझकर क्रक उस के्षत्र के िोगों 
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को तया आिचयकिा िोिी िै, ब्ांड उन ग्रािकों के लिए अचिक प्रासंचगक विपणन संदेशों 
और उपयुति उत्पादों को िक्षक्षि कर सकिे िैं जो िब जागरूक िोिे िैं और खरीदने की 
अचिक संभािना रखि ेिैं। 
यि आपके ब्ांड को प्रासंचगक बनािा िै: िक्षक्षि विपणन अलभयान ग्रािकों को आकवषकि 

करि ेिैं और राजस्ि में िदृ्चि करि ेिैं तयोंक्रक िे भौगोलिक स्थान के भीिर जरूरिों और 

इच्िाओं के लिए अपीि करि ेिैं, खरीदारी को हरगर करिे िैं। 
आप पैसे बिािे िैं: आपका विपणन बजट अचिक कुशि िोिा िै जब यि उचिि और 

उपिब्ि उत्पादों और सेिाओं को प्रदान करिा िै, बजाय उन िीजों को बढािा देने पर 

बबाकद िोने के बजाय क्जनकी क्रकसी को भी आिचयकिा निीं िै 
यि आसान िै: स्थान की जानकारी उद्देचय िै, मापने और विचिेषण करन ेमें आसान िै, 

और मनोिैज्ञाननक, जनसांक्ख्यकीय या व्यििार विभाजन की िुिना में सस्िी िै 

बडी कंपननयां: विलभन्न भौगोलिक क्षेत्रों में विलभन्न या अचिक प्रासंचगक उत्पादों की 
पेशकश कर सकिी िैं, और उन्िें ििां अचिक कुशििा से बाजार में िा सकिी िैं 
िोटी कंपननयां: एक अक्षम कंबि दृक्ष्टकोण िेने के बजाय ब्याज और िक्षक्षि दशककों के 

अपने विलशष्ट क्षेत्रों में सीिे विपणन को िक्षक्षि कर सकिी िैं 
 
 Discuss the different ways to resolve common customer queries 

and complaints while ensuring least turnaround time. 

 

Customer complaints are often a sign that there's a disconnect between what 

customers expected and what you delivered. Sometimes that disconnect is 

caused by a customer's unreasonable expectations or incorrect assumptions. 

Other times, it's caused by something your company is doing wrong. 

A customer complaint might be the result of your marketing copy leading them 

to believe something incorrect about your product/service — or of your user 

experience setting customers up for failure. Or it could reflect a problem that's 

happening outside of your direct control 

Dig deeper by asking the right questions 
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Complaints — even angry ones — can contain insights, and it’s your job to seek 

out the point of friction. Socratic questioning can help you get to the source of 

the issue. 

Ask your customer questions like: 

 

What do you mean by...? 
Could you provide an example? 
Could you expand on that point further? 
And ask yourself questions like: 
 
What other information do I need? 
What am I assuming here? 
Why is this complaint important? 
Often, complaints are the result of problems that need to be solved. Asking the 

right questions helps you get to the root of the complaint, figure out if there's 

a way to resolve the issue, and determine if the complaint contains genuinely 

useful feedback. 

If you determine that you aren't the right person to help with the customer's 

complaint and need to transfer them to someone who can, make sure to 

explain why. This can be as simple as saying, "I’m going to set you up with our 

specialist who will get that squared away for you right away." 

Identify the type of customer you're dealing with 

Customers who aren't shy about letting you know they're upset. When 

responding, avoid mirroring their confrontational behavior; instead, react with 

firm politeness. 

Customers who pay well and demand premium support for it. When 

responding, avoid excuses and just get to the solution. Consider creating a VIP 

folder and workflow to make it easy to identify and respond to their 

complaints. 

Customers who contact you frequently. Stay patient and avoid coming across 

as frustrated when responding to these customers. When satisfied, they often 

become repeat customers and advocates for your company. 

Customers who don't want to complain and may just take their business 

elsewhere without ever letting you know there was a problem. You'll have to 
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actively reach out to these customers to solicit and resolve their complaints; 

otherwise, you may never hear their feedback. 

Respond to the customer quickly 

When it comes to unhappy customers, a speedy response goes from 
being a nice-to-have to a necessity. Complaints are best resolved as 
soon as possible. 

A customer leaving a feature request won’t mind at all if it takes you a 
day to respond, but customers who are in a “pulling my hair out” 
situation want a resolution yesterday. Make responding to them a 
priority. 

Present a solution, and verify that the problem is solved 

After you've identified the root cause of the customer's complaint, found 
a solution, and sent that solution to the customer, it's important to verify 
that the solution you proposed actually solved the problem. There are a 
couple of ways to do this: 

Log the complaint so you can track trends 

If you've gotten one complaint from one customer about one specific 
issue over the last 10 years, that issue might not be worth addressing. 
But if you're getting multiple messages from multiple customers who all 
shared the same complaint, that's the beginning of a narrative. 

कम से कम टनथअराउंड समय सुतनप्श्चत करते हुए सामान्य ग्राहक प्रश्नों और 

मशकायतों को हल करने के ववमभन्न तरीकों पर चचाथ करें। 

ग्रािक लशकायिें अतसर एक संकेि िोिी िैं क्रक ग्रािकों को तया उम्मीद थी और आपन े

जो वििररि क्रकया था, उसके बीि एक डडस्कनेतट िै। कभी-कभी यि डडस्कनेतट एक 

ग्रािक की अनुचिि अपेक्षाओं या गिि िारणाओं के कारण िोिा िै। दसूरी बार, यि कुि 

ऐसा िै जो आपकी कंपनी गिि कर रिी िै। 
एक ग्रािक की लशकायि आपकी माकेहटगं कॉपी का पररणाम िो सकिी िै क्जससे उन्िें 
आपके उत्पाद / सेिा के बारे में कुि गिि विचिास िो सकिा िै - या आपके उपयोगकिाक 



148 
 

अनुभि की विफििा के लिए ग्रािकों को स्थावपि करना। या यि एक समस्या को 
प्रनिबबबंबि कर सकिा िै जो आपके प्रत्यक्ष ननयंत्रण के बािर िो रिी िै 
सही सवाल पूछकर गहराई से खुदाई करें 
लशकायिें - यिां िक क्रक नाराज िोग - अंिदृकक्ष्ट शालमि कर सकिे िैं, और घषकण के बबदं ु

की ििाश करना आपका काम िै। सॉिेहटक पूििाि आपको इस मुद्दे के स्रोि िक 

पिंुिने में मदद कर सकिी िै। 
अपने ग्रािक से ऐसे प्रचन पूिें  जैसे: 

 

आप से तया मििब िै...? 

तया आप एक उदािरण प्रदान कर सकिे िैं? 

तया आप उस बबदं ुपर आगे विस्िार कर सकिे िैं? 

और अपने आप से सिाि पूिें  जैसे: 

 

मुझे और कौन सी जानकारी की आिचयकिा िै? 

मैं यिााँ तया मान रिा िूाँ? 

यि लशकायि मित्िपूणक तयों िै? ? 

और अपने आप से सिाि पूिें  जैसे: 

यि लशकायि मित्िपूणक तयों िै? 

अतसर, लशकायिें उन समस्याओं का पररणाम िोिी िैं क्जन्िें िि करन ेकी आिचयकिा 
िोिी िै। सिी प्रचन पिूने से आपको लशकायि की जड िक पिंुिने में मदद लमििी िै, यि 

पिा िगान ेमें मदद लमििी िै क्रक तया समस्या को िि करन ेका कोई िरीका िै, और यि 

ननिाकररि करें क्रक लशकायि में िास्िि में उपयोगी प्रनिक्रिया िै या निीं। 
यहद आप ननिाकररि करिे िैं क्रक आप ग्रािक की लशकायि में मदद करन ेके लिए सिी 
व्यक्ति निीं िैं और उन्िें क्रकसी ऐसे व्यक्ति को स्थानांिररि करने की आिचयकिा िै जो 
कर सकिा िै, िो यि समझाना सुननक्चिि करें  क्रक तयों। यि किने के रूप में सरि िो 
सकिा िै, "मैं आपको अपने विशेषज्ञ के साथ स्थावपि करन ेजा रिा िंू जो आपके लिए 

िुरंि उस िगक को प्राप्ि करेगा। 
उस ग्रािक के प्रकार की पििान करें क्जसके साथ आप काम कर रिे िैं 
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जो ग्रािक आपको यि बिाने में संकोि निीं करि ेिैं क्रक िे परेशान िैं। जिाब देिे समय, 

उनके टकराि के व्यििार को प्रनिबबबंबि करने से बिें; इसके बजाय, दृढ विनम्रिा के 

साथ प्रनिक्रिया करें। 
जो ग्रािक अच्िी िरि से भुगिान करि ेिैं और इसके लिए प्रीलमयम समथकन की मांग 

करि ेिैं। जिाब देिे समय, बिाने से बिें और बस समािान पर जाएं। उनकी लशकायिों 
की पििान करना और उनका जिाब देना आसान बनाने के लिए एक िीआईपी फ़ोल्डर 

और िकक फ़्िो बनाने पर वििार करें। 
 

ग्रािक जो आपसे बार-बार संपकक  करि ेिैं। िैयक रखें और इन ग्रािकों को जिाब देिे समय 

ननराश िोने से बिें। संिुष्ट िोने पर, िे अतसर आपकी कंपनी के लिए दोिराने िािे 

ग्रािक और अचिितिा बन जािे िैं। 
जो ग्रािक लशकायि निीं करना िाििे िैं और बस अपने व्यिसाय को किीं और िे जा 
सकिे िैं, उन्िें कभी भी यि बिाए बबना क्रक कोई समस्या थी। आपको अपनी लशकायिों 
को मांगन ेऔर िि करने के लिए इन ग्रािकों िक सक्रिय रूप से पिंुिना िोगा; अन्यथा, 
आप उनकी प्रनिक्रिया कभी निीं सुन सकिे िैं।. 
 
ग्राहक को जल्दी से जवाब दें 
जब यि दखुी ग्रािकों की बाि आिी िै, िो एक त्िररि प्रनिक्रिया एक आिचयकिा के 

लिए एक अच्िी-से-अच्िी िोने से ििी जािी िै। लशकायिों को क्जिनी जल्दी िो सके 

िि क्रकया जािा िै। 
एक सुवििा अनुरोि िोडने िािे ग्रािक को बबल्कुि भी बुरा निीं िगेगा यहद आपको 
जिाब देने में एक हदन िगिा िै, िेक्रकन जो ग्रािक "मेरे बािों को बािर ननकािने" की 
क्स्थनि में िैं, िे कि एक संकल्प िाििे िैं। उन्िें जिाब देना एक प्राथलमकिा बनाएं। 
 
कोई समाधान प्रस्ततु करें, और सत्यावपत करें क्रक समस्या हल हो गई है 

आपके द्िारा ग्रािक की लशकायि के मूि कारण की पििान करन ेके बाद, एक समािान 

खोज लिया गया िै, और उस समािान को ग्रािक को भेजा गया िै, यि सत्यावपि करना 
मित्िपूणक िै क्रक आपके द्िारा प्रस्िाविि समािान ने िास्िि में समस्या को िि क्रकया 
िै। ऐसा करने के कुि िरीके िैं: 
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मशकायत लॉग इन करें ताक्रक आप रुझानों को टै्रक कर सकें  
यहद आपको वपििे 10 िषों में एक विलशष्ट समस्या के बारे में एक ग्रािक से एक 

लशकायि लमिी िै, िो िि समस्या संबोचिि करन ेके िायक निीं िो सकिी िै। िेक्रकन 

अगर आपको कई ग्रािकों से कई संदेश लमि रिे िैं, जो सभी ने एक िी लशकायि साझा की 
िै, िो यि एक कथा की शुरुआि िै। 
 
Explain the importance of maintaining proper records and 

documentation. 

Ultimately, Records Management ensures that institutional records of vital 

historical, fiscal, and legal value are identified and preserved, and that non-

essential records are discarded in a timely manner according to established 

guidelines and identified legislation. 

Benefits of Records Management include more effective management of your 

current records (both paper and electronic); a reduced / eliminated level of 

record-keeping redundancies; reduced costs for records storage equipment 

and supplies; and increased usable office space through the elimination of 

unnecessary file storage. In addition, Records Management provides 

institutional accountability and timely access to information. 

Prevent fraud or theft 

 Pay your taxes 

Comply with laws 

 Manage your cash flow 

 Make business decisions 

Save time and costs  

Prevent loopholes and oversight 

 उधचत ररकॉडथ और प्रलेखन बनाए रखने के महत्व को समझाएं। 

आखखरकार, ररकॉडक प्रबंिन यि सुननक्चिि करिा िै क्रक मित्िपूणक ऐनििालसक, 

राजकोषीय और कानूनी मूल्य के संस्थागि ररकॉडक की पििान की जािी िै और संरक्षक्षि 

की जािी िै, और गैर-आिचयक ररकॉडक स्थावपि हदशाननदेशों और पििाने गए कानून के 

अनुसार समय पर िरीके से िोड हदए जािे िैं। 
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ररकॉडक प्रबंिन के िाभों में आपके ििकमान ररकॉडक (कागज और इिेतरॉननक दोनों) का 
अचिक प्रभािी प्रबंिन शालमि िै; ररकॉडक रखने िािे अनािचयकिाओं का एक कम / 

समाप्ि स्िर; ररकॉडक भंडारण उपकरण और आपूनि क के लिए कम िागि; और 

अनािचयक फ़ाइि भंडारण के उन्मूिन के माध्यम से प्रयोग करन ेयोग्य कायाकिय 

स्थान में िदृ्चि िुई। इसके अिािा, ररकॉडक प्रबंिन प्रदान करिा िै 
संस्थागि जिाबदेिी और सूिना िक समय पर पिंुि। 
िोखािडी या िोरी को रोकें  
 अपने करों का भुगिान करें  
कानूनों का पािन करें  
 अपने नकदी प्रिाि को प्रबंचिि करें 
 व्यािसानयक ननणकय िें 
समय और िागि सिेजें  
खालमयों और ननरीक्षण को रोकें  

                                    
Prepare a database of potential customers from leads collected via 
different sources 
 

1. Define the database functions. It's important to define and understand 
your customer database functions. ... 

2. Identify the information sources. ... 
3. Select the type of database. ... 
4. Structure the data. ... 
5. Expand the database. ... 

6. Develop a regular maintenance program. 
  

ववमभन्न स्रोतों के माध्यम से एकत्र क्रकए गए लीड से संभाववत ग्राहकों का एक 

डटेाबेस तैयार करें। 
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1. डटेाबेस कायों को पररभावषि करें। अपने ग्रािक डटेाबेस कायों को पररभावषि करना 
और समझना मित्िपूणक िै। ... 
2. सूिना स्रोिों की पििान करें   । ...  
3. डटेाबेस के प्रकार का ियन करें। ... 
4. डटेा की संरिना करें। ... 
5. डटेाबेस का विस्िार करें। ... 
6. एक ननयलमि रखरखाि कायकिम विकलसि करना 
 

 
 
Role play a situation on how to call up a customer and convey the 

right perception about the brand, convince the customer on the 

USP of the vehicle and respond to the queries. 

Role playing is one of the most fundamental customer service training 

exercises. It simulates real conversations that service reps have with customers 

and it teaches them how to respond to different customer behaviors. When 

you're just starting out in customer service, these exercises are great for 

getting you comfortable with speaking with customers and communicating 

troubleshooting steps over a real-time channel. 

In this post, we'll list a few of the most common role play scenarios to review 

with your service team alongside some example role play scripts that your reps 

can practice with. But, before we dive into that, let's look at how you should 
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conduct customer service role play at your business and why it's useful for a 

customer service team 

When training service reps, businesses will conduct customer service 
role play to prepare reps for potential conversations that they'll have with 
customers. This not only familiarizes them with common problems and 
questions that customers will have, but it also teaches them how to 
navigate situations when they don't know how to respond  

 

1. The customer calls, emails, or messages your customer service team. 

2. The customer asks a common service question. 

3. The customer shares negative feedback about your product or brand. 

4. The customer requests a product, feature, or service that you don't 

have. 

5. The customer asks a question or has a problem that you don't have a 

solution for. 

6. The customer purchases a faulty or incorrect product. 

7. The customer needs to be transferred to another rep. 

8. The customer wants to speak to a manager. 

9. The customer is delighted with their brand experience. 

10. The customer asks you to bend company policy. 
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भूममका एक ग्राहक को कॉल करने और ब्रांड के बारे में सही धारणा व्यक्त 

करने, वाहन की यूएसपी पर ग्राहक को मनाने और प्रश्नों का जवाब देने के 

तरीके पर एक प्स्र्तत तनभाती है। 

भूलमका ननभाना सबसे मौलिक ग्रािक सेिा प्रलशक्षण अभ्यासों में से एक िै। यि 

िास्िविक िािाकिापों का अनुकरण करिा िै जो सेिा प्रनिननचि ग्रािकों के साथ करि ेिैं 
और यि उन्िें लसखािा िै क्रक विलभन्न ग्रािक व्यििारों का जिाब कैसे हदया जाए। जब 

आप अभी ग्रािक सेिा में शुरू कर रिे िैं, िो ये अभ्यास आपको ग्रािकों के साथ बोिने 
और िास्िविक समय िैनि पर समस्या ननिारण िरणों को संपे्रवषि करन ेके साथ 

सिज िोने के लिए बिुि अच्िे िैं। 
इस पोस्ट में, िम कुि उदािरण रोि प्िे क्स्िप्ट के साथ आपकी सेिा टीम के साथ 

समीक्षा करने के लिए कुि सबसे आम भूलमका ननभान ेिािे पररदृचयों को सूिीबद्ि 

करेंगे क्जनके साथ आपके प्रनिननचि अभ्यास कर सकिे िैं। िेक्रकन, इससे पििे क्रक िम 

उसमें गोिा िगाए,ं आइए देखें क्रक आपको अपने व्यिसाय में ग्रािक सेिा भूलमका का 
संिािन कैसे करना िाहिए और यि ग्रािक सेिा टीम के लिए तयों उपयोगी िै 
जब प्रलशक्षण सेिा प्रनिननचि, व्यिसाय ग्रािकों के साथ िोने िािी संभाविि िािाकिापों के 

लिए प्रनिननचि िैयार करन ेके लिए ग्रािक सेिा भूलमका ननभाएंगे। यि न केिि उन्िें 
सामान्य समस्याओं और प्रचनों से पररचिि करािा िै जो ग्रािकों के पास िोंगे, बक्ल्क यि 

उन्िें यि भी लसखािा िै क्रक उन क्स्थनियों को कैसे नेविगेट क्रकया जाए जब िे निीं जानिे 
क्रक कैसे जिाब देना िै -  
 

1. ग्रािक आपकी ग्रािक सेिा टीम को कॉि, ईमेि या संदेश भेजिा िै। 
2. ग्रािक एक सामान्य सेिा प्रचन पूििा िै। 
3. ग्रािक आपके उत्पाद या ब्ांड के बारे में नकारात्मक प्रनिक्रिया साझा करिा िै। 
4. ग्रािक क्रकसी ऐसे उत्पाद, सुवििा या सेिा का अनुरोि करिा िै जो आपके पास निीं िै। 
5. ग्रािक एक प्रचन पूििा िै या एक समस्या िै क्जसके लिए आपके पास समािान निीं 
िै। 
6. ग्रािक एक दोषपूणक या गिि उत्पाद खरीदिा िै। 
7. ग्रािक को क्रकसी अन्य प्रनिननचि को स्थानांिररि करने की आिचयकिा िै। 
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8. ग्रािक एक प्रबंिक से बाि करना िाििा िै। 
9. ग्रािक अपने ब्ांड अनुभि से खुश िै। 
10. ग्रािक आपको कंपनी पॉलिसी को मोडने के लिए कििा िै। 
 

Demonstrate how to fix meetings, book the test drive for customers and 

schedule pick up and drop facility. 

1. Have a clear and concise subject line. 
2. Compile your invite list. 
3. Start your email with a formal greeting. 
4. Introduce yourself to team members you haven't met. 
5. Discuss the purpose of the meeting. 
6. Offer multiple dates and time options. 
7. Ask your recipient to send an RSVP. 

 

प्रदमशथत करें  क्रक बैठकों को कैसे ठीक क्रकया जाए, ग्राहकों के मलए टेस्ट ड्राइव बुक करें और 

सुववधा को शेड्यूल करें। 

1. एक स्पष्ट और संक्षक्षप्ि विषय रेखा िै। 
2. अपनी आमंबत्रि सूिी संकलिि करें। 
3. एक औपिाररक ग्रीहटगं के साथ अपना ईमेि शुरू करें। 
4. अपने आप को टीम के सदस्यों से पररचिि कराए ंक्जनसे आप निीं लमिे िैं। 
5. बैठक के उद्देचय पर ििाक करें। 
6. कई निचथयों और समय विकल्पों की पेशकश करें। 
7. अपने प्राप्िकिाक को आरएसिीपी भेजने के लिए किें 
 

 Role play a situation on how to brief the customer on value added 

services of new vehicle 

Introduce the issue 

Before you start acting out your role-play, gather people together in a 

classroom or any other place you use for training and introduce the topic to 

them. Your role-play can be about everyday situations or unusual cases, 

depending on the goals you set. Provide the participants with instructions on 
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the training process. You can also explain why you decided to address the 

issue, the purpose of the role-play, what results you hope to achieve by the 

end of the session, and let trainees discuss the issue to warm them up. 

 Provide details 

Once you complete the preface to the session, provide trainees with 

background information, more details about the issue, the scenario, and the 

ways to act during the role-play. Make sure to give enough details for the 

imaginary situation to make it feel like an actual one. 

 Assign roles 

Introduce the characters involved in the scenario and assign their roles to 

trainees. For example, if you act out the impatient customer scenario, you will 

have two roles on different sides of an argument: a customer and a 

representative. Make sure trainees understand what their role and tasks are 

according to the assignment. 

 Act out a scenario 

Now, let the trainees act out their roles while others look on. You might advise 

your trainees to intensify the situation gradually. For example, an impatient 

customer might start off calm and then get irritated and angry. While this 

depends on a particular case, such an approach lets trainees practice various 

social skills and situations, which makes the session more effective and 

employees more productive in real-life situations. 

Discuss the experience 

Regardless of the outcome of the role-play, it is essential to discuss it with all 

the participants. If a person failed to find the correct approach, invite trainees 

to analyze the reasons, such as lack of persuasion or too aggressive 

communication, and suggest different strategies. And if a person found the 

right solution for the issue, discuss what made it effective and whether there 

could be alternative solutions as well. Different perspectives can lead to truly 

great solutions that will drive your company to success, so make sure to listen 

to all the participants in the training session. This type of training is all about 

collaboration and teamwork. 
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भूममका नए वाहन की मूल्य वधधथत सेवाओं पर ग्राहक को सकं्षक्षटत करने के 

तरीके पर एक प्स्र्तत तनभाती है 

समस्या का पररचय  

इससे पििे क्रक आप अपनी भूलमका-नाटक को अलभनय करना शुरू करें, िोगों को कक्षा 
या क्रकसी अन्य स्थान पर एक साथ इकट्ठा करें जिां आप प्रलशक्षण के लिए उपयोग 

करि ेिैं और विषय को उनसे पररचिि कराि ेिैं। आपकी भूलमका ननभाना आपके द्िारा 
ननिाकररि िक्ष्यों के आिार पर रोजमराक की क्स्थनियों या असामान्य मामिों के बारे में िो 
सकिा िै। प्रनिभाचगयों को प्रलशक्षण प्रक्रिया पर ननदेश प्रदान करें। आप यि भी समझा 
सकिे िैं क्रक आपन ेइस मुद्दे को संबोचिि करने का फैसिा तयों क्रकया, भूलमका-खेिने 
का उद्देचय, सत्र के अंि िक आप तया पररणाम प्राप्ि करने की उम्मीद करि ेिैं, , और 

प्रलशक्षुओं को उन्िें गमक करन ेके लिए इस मुद्दे पर ििाक करन ेदें। 

वववरण प्रदान करें 

एक बार जब आप सत्र की प्रस्िािना पूरी कर िेिे िैं, िो प्रलशक्षुओं को पषृ्ठभूलम की 
जानकारी, मुद्दे के बारे में अचिक जानकारी, पररदृचय और भूलमका-खेि के दौरान कायक 
करन ेके िरीके प्रदान करें। काल्पननक क्स्थनि के लिए पयाकप्ि वििरण देना सुननक्चिि 

करें िाक्रक इसे िास्िविक की िरि मिसूस क्रकया जा सके। 

 

भूममकाएाँ असाइन करें 

पररदृचय में शालमि पात्रों का पररिय दें और प्रलशक्षुओ ंको अपनी भूलमकाए ंअसाइन करें। 
उदािरण के लिए, यहद आप अिीर ग्रािक पररदृचय को कायक करि ेिैं, िो आपके पास िकक  
के विलभन्न पक्षों पर दो भूलमकाएं िोंगी: एक ग्रािक और एक प्रनिननचि। सुननक्चिि करें 
क्रक प्रलशक्षु समझिे िैं क्रक असाइनमेंट के अनुसार उनकी भूलमका और कायक तया िैं। 

एक पररदृश्य को अधधतनयममत करें 
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अब, प्रलशक्षुओ ंको अपनी भूलमकाओं को कायक करन ेदें, जबक्रक अन्य देखि ेिैं। आप अपने 
प्रलशक्षुओं को क्स्थनि को िीरे-िीरे िेज करने की सिाि दे सकिे िैं। उदािरण के लिए, 

एक अिीर ग्रािक शांि िो सकिा िै और क्रफर चिढ और गुस्सा िो सकिा िै। िािांक्रक यि 

एक विशेष मामिे पर ननभकर करिा िै, इस िरि के दृक्ष्टकोण से प्रलशक्षुओं को विलभन्न 

सामाक्जक कौशि और क्स्थनियों का अभ्यास करन ेकी सुवििा लमििी िै, जो सत्र को 
अचिक प्रभािी बनािा िै और कमकिाररयों को िास्िविक जीिन क्स्थनियों में अचिक 

उत्पादक बनािा िै। 

अनुभव पर चचाथ करें 

भूलमका-खेि के पररणाम के बािजूद, सभी प्रनिभाचगयों के साथ इस पर ििाक करना 
आिचयक िै। यहद कोई व्यक्ति सिी दृक्ष्टकोण खोजन ेमें विफि रिा, िो प्रलशक्षुओ ंको 
कारणों का विचिेषण करने के लिए आमंबत्रि करें, जैसे अनुनय की कमी या बिुि 

आिामक संिार, और विलभन्न रणनीनियों का सुझाि दें। और अगर क्रकसी व्यक्ति को 
इस मुद्दे के लिए सिी समािान लमिा, िो ििाक करें क्रक इसे प्रभािी बनाने के लिए तया 
बनाया गया िै और तया िैकक्ल्पक समािान भी िो सकिे िैं। विलभन्न दृक्ष्टकोण 
िास्िि में मिान समािानों को जन्म दे सकिे िैं जो आपकी कंपनी को 
सफििा के लिए पे्रररि करेंगे, इसलिए प्रलशक्षण सत्र में सभी प्रनिभाचगयों को 
सुनना सुननक्चिि करें। इस प्रकार का प्रलशक्षण सियोग और टीम िकक  के बारे 
में िै। 

Role play a situation on how to effectively follow up with 

customers so as to realize post-sale revenue as per planned 

payment cycle.  

1. Send a note to say thank you 

Some companies send emails. Others say it with a card they enclose with the 

invoice. Whatever your method, it’s important to say thanks after making a 

sale as part of making it a good experience for your client. 
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You can include messages such as “We are here for you” in your thank you 

note. Also make sur the note contains contact details and the name of a 

person who can be reached in case the client has an issue or question. Ideally, 

that person should be the account manager or salesperson who handled the 

transaction since that is the employee the client knows and trusts. 

2. Check in 

It’s a good strategy to call clients a week or two after the sale and find out how 

everything is going. Are they happy with their purchase? How was the service 

they received? Do they have any questions? But don’t overdo it. The 

customer’s time is precious. Especially, avoid trying to make a sale at this 

stage. Instead, listen to your customer’s needs and opinions, and try to resolve 

any issue they might have. 

3. Keep the lines of communication open 

Ask your clients for permission to communicate with them. Then send helpful 

information and advice based on their needs and interests. Focus on high-

value content, such as guides, articles or educational webinars. This is the 

phase of consolidating the trust between you and your client. 

4. Think second sale 

Talking to existing clients who already bought might seem like a waste of time, 

but it is actually the key to future sales. Regular contact will help you 

understand their needs, give you ideas about product improvements and set 

the stage to offer a complementary product. 

By creating a relationship, you are going beyond a simple transaction and 

giving yourself an opportunity to offer more products or services to the client. 

5. Ask for referrals 

Happy customers will refer you other customers. When a recommendation 

comes from someone who has actually used your services, it has an extra layer 

of credibility and trust. Delighted clients make the best advocates because 

third-party claims of excellence carry more weight than self-promotion. For the 

most part, customers are willing to refer because they know how important 

referrals are and people like to help. 
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भूममका ग्राहकों के सार् प्रभावी ढंग से अनुवती कारथवाई करने के तरीके पर 

एक प्स्र्तत तनभाती है ताक्रक तनयोप्जत भुगतान चक्र के अनुसार बबक्री के 

बाद के राजस्व का एहसास क्रकया जा सके। 

1. धन्यवाद कहने के मलए एक नोट भेजें 

कुि कंपननयां ईमेि भेजिी िैं। अन्य िोग इसे एक काडक के साथ कििे िैं जो िे िािान के 

साथ संिग्न करि ेिैं। आपकी विचि जो भी िो, इसे अपने ग्रािक के लिए एक अच्िा 
अनुभि बनाने के हिस्से के रूप में बबिी करन ेके बाद िन्यिाद किना मित्िपूणक िै। 

आप अपने िन्यिाद नोट में "िम आपके लिए यिां िैं" जैसे संदेश शालमि कर सकिे िैं। 
नोट में संपकक  वििरण और एक व्यक्ति का नाम भी शालमि िै, क्जससे ग्रािक को कोई 

समस्या या प्रचन िोने की क्स्थनि में पिंुिा जा सकिा िै। आदशक रूप से, िि व्यक्ति खािा 
प्रबंिक या वििेिा िोना िाहिए क्जसने िेनदेन को संभािा तयोंक्रक िि कमकिारी िै क्जसे 

ग्रािक जानिा िै और भरोसा करिा िै। 

2. चेक इन करें 

बबिी के एक या दो सप्िाि बाद ग्रािकों को कॉि करना और यि पिा िगाना एक अच्िी 
रणनीनि िै क्रक सब कुि कैसा िि रिा िै। तया िे अपनी खरीद से खुश िैं? उन्िें जो सेिा 
लमिी, िि कैसी रिी? तया उनके पास कोई सिाि िै? िेक्रकन इसे अचिक मि करो। 
ग्रािक का समय कीमिी िोिा िै। विशेष रूप से, इस स्िर पर बबिी करन ेकी कोलशश 

करन ेसे बिें। इसके बजाय, अपने ग्रािक की जरूरिों और वििारों को सुनें, और उनके 

पास जो भी समस्या िो सकिी िै उसे िि करने का प्रयास करें। 

3. संचार की लाइनों को खुला रखें 

उनके साथ संिाद करने की अनुमनि के लिए अपने ग्रािकों से पूिें । क्रफर उनकी 
आिचयकिाओं और रुचियों के आिार पर उपयोगी जानकारी और सिाि भेजें। उच्ि 

मूल्य िािी सामग्री पर ध्यान कें हरि 

4. दसूरी बबक्री के बारे में सोचें 
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मौजूदा ग्रािकों से बाि करना जो पििे से िी खरीदे गए िैं, समय की बबाकदी की िरि िग 

सकिे िैं, िेक्रकन यि िास्िि में भविष्य की बबिी की कंुजी िै। ननयलमि संपकक  आपको 
उनकी जरूरिों को समझने में मदद करेगा, आपको उत्पाद सुिार के बारे में वििार देगा 
और पूरक उत्पाद की पेशकश करने के लिए मंि ननिाकररि करेगा। 

एक ररचिा बनाकर, आप एक सािारण िेनदेन से परे जा रिे िैं और अपने आप को ग्रािक 

को अचिक उत्पादों या सेिाओं की पेशकश करने का अिसर दे रिे िैं। 

5. रेफरल के मलए पूछें  

खुश ग्रािक आपको अन्य ग्रािकों को संदलभकि करेंगे। जब कोई लसफाररश क्रकसी ऐसे 

व्यक्ति से आिी िै क्जसन ेिास्िि में आपकी सेिाओं का उपयोग क्रकया िै, िो इसमें 
विचिसनीयिा और विचिास की एक अनिररति परि िोिी िै। प्रसन्न ग्रािक सबसे अच्िे 

अचिितिा बनािे िैं तयोंक्रक उत्कृष्टिा के िीसरे पक्ष के दाि ेआत्म-प्रिार की िुिना में 
अचिक िजन िेिे िैं। अचिकांश भाग के लिए, ग्रािक संदलभकि करने के लिए िैयार िैं 
तयोंक्रक िे जानिे िैं क्रक रेफरि क्रकिने मित्िपूणक िैं और िोग मदद करना पसंद करि ेिैं। 

 

Demonstrate how to maintain documentation pertaining to 

customer problems/queries. 

Dig deeper by asking the right questions 
Complaints — even angry ones — can contain insights, and it’s your job to seek 
out the point of friction. Socratic questioning can help you get to the source of 
the issue. 
Ask your customer questions like: 
 
What do you mean by...? 
Could you provide an example? 
Could you expand on that point further? 
And ask yourself questions like: 
 
What other information do I need? 
What am I assuming here? 
Why is this complaint important? 
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Often, complaints are the result of problems that need to be solved. Asking the 
right questions helps you get to the root of the complaint, figure out if there's 
a way to resolve the issue, and determine if the complaint contains genuinely 
useful feedback. 
 
Identify the type of customer you're dealing with 
A study from the University of Florida found that when dealing with customer 
complaints, you may run into one of the following types of customers, each 
"motivated by different beliefs, attitudes, and needs": 
Customers who aren't shy about letting you know they're upset. When 
responding, avoid mirroring their confrontational behavior; instead, react with 
firm politeness. 
Customers who pay well and demand premium support for it. When 
responding, avoid excuses and just get to the solution. Consider creating a VIP 
folder and workflow to make it easy to identify and respond to their 
complaints. 
Customers who contact you frequently. Stay patient and avoid coming across 
as frustrated when responding to these customers. When satisfied, they often 
become repeat customers and advocates for your company. 

 

Respond to the customer quickly 

When it comes to unhappy customers, a speedy response goes from being a 

nice-to-have to a necessity. Complaints are best resolved as soon as possible. 

A customer leaving a feature request won’t mind at all if it takes you a day to 

respond, but customers who are in a “pulling my hair out” situation want a 

resolution yesterday. Make responding to them a priority. 

 

Present a solution, and verify that the problem is solved 

After you've identified the root cause of the customer's complaint, found a 

solution, and sent that solution to the customer, it's important to verify that 

the solution you proposed actually solved the problem. There are a couple of 

ways to do this: 

If you can't verify that the solution is working, add this line to the end of your 

communication: "Please let me know if there's anything else I can do for you. 

I'm happy to help!" 
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ग्राहकों की समस्याओं / प्रश्नों से संबंधधत प्रलेखन को बनाए रखने का तरीका 
प्रदमशथत करें। 

सही सवाल पूछकर गहरी खुदाई करें 

लशकायिें - यिां िक क्रक नाराज िोग - अंिदृकक्ष्ट िो सकिी िैं, और घषकण के बबदं ुकी 
ििाश करना आपका काम िै। सोिेहटक पूििाि आपको इस मुद्दे के स्रोि िक पिंुिने 
में मदद कर सकिी िै। 
अपने ग्रािक से ऐसे प्रचन पूिें  जैसे: 

 

आपका तया मििब िै...? 

तया आप एक उदािरण प्रदान कर सकिे िैं? 

तया आप उस बबदं ुपर आगे विस्िार कर सकिे िैं? 

और अपने आप से सिाि पूिें  जैसे: 

 

मुझे और कौन सी जानकारी िाहिए? 

मैं यिााँ तया मान रिा िूाँ? 

यि लशकायि तयों मित्िपूणक िै? 

 

अतसर, लशकायिें उन समस्याओं का पररणाम िोिी िैं क्जन्िें िि करन ेकी आिचयकिा 
िोिी िै। सिी प्रचन पिूने से आपको लशकायि की जड िक पिंुिने में मदद लमििी िै, यि 

पिा िगान ेमें मदद लमििी िै क्रक तया इस मुद्दे को िि करन ेका कोई िरीका िै, और 

यि ननिाकररि करें क्रक तया लशकायि में िास्िि में उपयोगी प्रनिक्रिया िै 

उस ग्राहक के प्रकार की पहचान करें प्जसके सार् आप काम कर रहे हैं 
फ्िोररडा विचिविद्यािय के एक अध्ययन में पाया गया क्रक ग्रािकों की लशकायिों से 

ननपटने के दौरान, आप ननम्नलिखखि प्रकार के ग्रािकों में से एक में भाग िे सकिे िैं, 
प्रत्येक "विलभन्न मान्यिाओं, दृक्ष्टकोणों और जरूरिों से पे्रररि": 

जो ग्रािक आपको यि बिाने के बारे में शलमिंदा निीं िैं क्रक िे परेशान िैं। जिाब देिे समय, 

उनके टकराि के व्यििार को लमरर करन ेसे बिें; इसके बजाय, दृढ विनम्रिा के साथ 

प्रनिक्रिया करें 
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ग्रािक जो अच्िी िरि से भुगिान करि ेिैं और इसके लिए प्रीलमयम समथकन की मांग 

करि ेिैं। जिाब देिे समय, बिाने से बिें और बस समािान पर जाएं। उनकी लशकायिों 
की पििान करना और उनका जिाब देना आसान बनाने के लिए एक िीआईपी फ़ोल्डर 

और िकक फ़्िो बनाने पर वििार करें। 
ग्राहक जो आपसे अक्सर संपकथ  करत ेहैं। िैयक रखें और इन ग्रािकों को जिाब देिे समय 

ननराश िोने से बिें। संिुष्ट िोने पर, िे अतसर आपकी कंपनी के लिए दोिराने िािे 

ग्रािक और अचिितिा बन जािे िैं। 
 
ग्राहक को जल्दी से जवाब दें 
जब दखुी ग्रािकों की बाि आिी िै, िो एक त्िररि प्रनिक्रिया एक आिचयकिा के लिए 

एक अच्िी-से-अच्िी िोने से जािी िै। लशकायिों का जल्द से जल्द समािान क्रकया 
जािा िै। 
एक सुवििा अनुरोि िोडने िािा ग्रािक बबल्कुि भी बुरा निीं मानेगा यहद आपको जिाब 

देने में एक हदन िगिा िै, िेक्रकन जो ग्रािक "मेरे बािों को बािर खींिने" की क्स्थनि में िैं, 
िे कि एक संकल्प िाििे िैं। उन्िें जिाब देने को प्राथलमकिा दें। 
 
एक समाधान प्रस्ततु करें, और सत्यावपत करें क्रक समस्या हल हो गई है 

ग्रािक की लशकायि के मूि कारण की पििान करन ेके बाद, एक समािान लमिा, और 

ग्रािक को उस समािान को भेजा, यि सत्यावपि करना मित्िपूणक िै क्रक आपके द्िारा 
प्रस्िाविि समािान िास्िि में समस्या को िि करिा िै। ऐसा करन ेके कुि िरीके िैं: 
यहद आप यि सत्यावपि निीं कर सकिे िैं क्रक समािान काम कर रिा िै, िो इस पंक्ति 

को अपने संिार के अंि में जोडें: "कृपया मुझ ेबिाए ंक्रक तया कुि और िै जो मैं आपके 

लिए कर सकिा िंू। मैं मदद करन ेके लिए खुश िूाँ! 


