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यहांां धनधहांत जाानकारी IT-ITeS सषेक्टर स्स्कल काउंधसल nasscom कषे  धवश्वसनीय स्रोोतो ंसषे प्राप्त की गई हैां। nasscom ऐसी 
सूचना की सटीकता, पूणभता अथवा पयाभप्तता कषे  धलए सर्भी वारंधटयो ंको अस्वीीकार करता हैां। nasscom कषे  पास यहांां धनधहांत 
जाानकारी मेें तु्रधटयो,ं चूक, या अपयाभप्तता कषे  धलए, या उसकी व्याख्यााओं ंकषे  धलए कोई दाधयत्व नहांी ंहांोगा। पुस्तक मेें शाधमेल 
कलॉपीराइट सामेग्रीी कषे  मेाधलको ंका पता लगानषे कषे  धलए हांर संर्भव प्रयास धकया गया हैां। पुस्तक कषे  र्भधवष्य कषे  संस्करणो ंमेें पावती 
कषे  धलए उनकषे  ध्याान मेें लाई गई धकसी र्भी चूक कषे  धलए प्रकाशक आर्भारी हांोगंषे। nasscom मेें कोई र्भी यूधनट धकसी र्भी व्यस्� 
द्वाारा धकसी र्भी नुकसान कषे  धलए धजाम्मेषेदार नहांी ंहांोगी जाो इस सामेग्रीी पर र्भरोसा करता हैां। इस प्रकाशन की सामेग्रीी कलॉपीराइट 
हैां। जाब तक nasscom द्वाारा प्राधिकृत न धकया जााए, इस प्रकाशन कषे  धकसी र्भी र्भाग को धकसी र्भी रूप मेें अथवा धकसी र्भी 
मेाध्यामे सषे कागजा अथवा इलषेक्टॉ लॉधनक मेीधडया पर पुनरुत्पााधदत, रं्भडारिरत या धवतरिरत नहांी ंधकया जाा सकता हैां।



कौशल धवकास सषे बषेहांतर र्भारत का धनमेाभण 
हांो रहांा हैां। अगर हांमेें र्भारत को धवकास की 
ओंर लषे जााना हैां तो कौशल धवकास हांमेारा 

धमेशन हांोना चाधहांए।

श्ी नीरेंद्र मोदी
मुेख्या मंेत्री का र्भारत
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र्भारतीय IT-सलॉफ्टवषेयर उत्पााद उद्योोग नषे कई धवर्भषेदको ंपर वैधश्वक क्षेत्र मेें अपनी प्रधतष्ठाा बनाई हैां, उनमेें सषे प्रमुेख गुणवत्ता 

जानशस्� की उपलब्धता हैां। दुधनया र्भर कषे  संगठन IT पषेशषेवरो ंकषे  अपनषे धवशाल और आसानी सषे उपलब्ध पूल कषे  साथ हांर 

जुाड़ााव कषे  धलए र्भारत द्वाारा लाए गए मूेल्य को पहांचानतषे हंां। वैधश्वक संस्थाओं ंनषे प्रधतस्पिाभत्मक बढ़त का एहांसास करनषे कषे  तरीकषे  

कषे  रूप मेें इस मेहांत्वपूणभ संसािन का लार्भ उठानषे कषे  धलए इसषे बषेहांद प्रर्भावी पाया हैां।

उसी को रु्भनानषे कषे  धलए, वैधश्वक मेानको ंको पार करनषे वाली कुशल प्रधतर्भाओं ंकषे  पूल कषे  साथ धवकधसत हांोना और तैयार हांोना 

मेहांत्वपूणभ हैां। इसी उद्देषेश्य सषे IT-ITeS क्षेत्र कौशल परिरषद nasscom (SSC nasscom) को IT-सलॉफ्टवषेयर उत्पााद उद्योोग कषे  

धलए रोजागार संबंिी मेानको ंका धनमेाभण करकषे  और उद्योोग मेें प्रधतर्भा की मेांग और आपूधतभ कषे  बदलतषे परिरदृश्य पर नजार रखनषे 

कषे  उद्देषेश्य सषे ऐसषे कायभबल कषे  सृजान को सुधविाजानक बनानषे कषे  उद्देषेश्य सषे अधिदषे धशत धकया गया हैां।

कोसभवषेयर धवकास कई प्रयासो ंमेें सषे एक हैां धजासकषे  द्वाारा SSC nasscom का उद्देषेश्य IT-सलॉफ्टवषेयर उत्पााद उद्योोग कषे  धलए 

प्रधतर्भा को तैनात करनषे कषे  धलए तैयार धवकधसत करना हैां। यहां छाात्र पुस्स्तका तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव -नलॉन वलॉइस नौकरी 

रू्भधमेका कषे  धलए प्रधशक्ण लषेनषे वालषे छाात्रो ंका समेथभन करनषे कषे  धलए धडज़ााइन की गई हैां। इसका उद्देषेश्य उद्योोग कषे   सलॉफ्टवषेयर 

उत्पााद उप-क्षेत्र मेें ग्रीाहांक संबंि प्रबंिन कषे  बड़ाषे व्यवसाय कषे  र्भीतर प्रवषेश स्तर पर आवश्यक दक्ताओं ंकषे  साथ धशक्ाधथभयो ंको 

लैस करना हैां। नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए प्रासंधगक मूेल ज्ञाान और कौशल कषे  अलावा, पुस्स्तका पषेशषेवर और रोजागार कौशल 

कषे  धलए एक मेागभदशभक कषे  रूप मेें कायभ करती हैां।

स्ीकृसतयाँ
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इि गाइड  के बारे में
र्भारत सूचना प्रौद्योोधगकी उद्योोग कषे  धलए दुधनया का सबसषे बड़ाा सोधसंग गंतव्य हैां। इस स्स्थधत नषे र्भारतीय अथभव्यवस्था मेें बड़ाषे 
परिरवतभनो ंको सक्मे धकया हैां, धजासनषे वैधश्वक बाजाार मेें र्भारत की जागहां बदल दी हैां। वैधश्वक IT फमें कषे  कई नवाचार कें रिो ंका 
कें रि हांोनषे कषे  अलावा, र्भारत दुधनया को सबसषे अधिक लागत प्रर्भावी IT समेािान र्भी प्रदान करता हैां। इन परिरवतभनो ंनषे धशक्ा क्षेत्र 
मेें इंजाीधनयरिरंग और कंपू्यूटर धवज्ञाान कषे  धलए पाठ्यक्रमे शुरू करनषे की आवश्यकता पैदा की हैां।
सू्कल स्तर पर IT सषे संबंधित मेलॉडू्यूल और पाठ्यक्रमे शुरू करनषे कषे  अलावा, इस क्षेत्र मेें धवधर्भन्न नौकरी की रू्भधमेकाओं ंकषे  
धलए व्यस्�यो ंको प्रधशधक्त करनषे कषे  धलए धवशषेष पाठ्यक्रमे और प्रधशक्ण कायभक्रमे की र्भी मेांग बढ़ रहांी हैां। यहां फैधसधलटषेटर 
गाइड उस धदशा मेें एक पहांल हैां। इसमेें डोमेषेन ज्ञाान सषे लषेकर पषेशषेवर कौशल जैासषे संचार कौशल, सौदंयभ कौशल आधद तक कई 
प्रकार कषे  धवषय और इकाइया� शाधमेल हंां। इस फैधसधलटषेटर गाइड को SSC IT-ITeS NASSCOM द्वाारा जाारी तकनीकी सपोटभ 
एग्जीीकू्यूधटव- नलॉन वलॉइस कषे  धलए QP-NOS का उपयोग करकषे  धवकधसत धकया गया हैां। इसमेें धनम्नधलस्खत व्यापक धवषयो ंको 
शाधमेल धकया गया हैां:
सवसिष्ट NOS के सिए प्रमुख सिक्षण उदे्देश्य उि NOS के सिए यूसनीट की िुरुआत को स�स�त करते हंैं।
• तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव-नलॉन वलॉइस की रू्भधमेका की व्याख्याा करें
• ग्रीाहांक प्रश्नोंो ंमेें र्भाग लषेना
• क्वेषे री प्रबंिन की प्रधक्रया
• ग्रीाहांक प्रश्नोंो ंसषे धनपटें
• ग्रीाहांक प्रश्नोंो ंकषे  धलए दस्तावषेज़ाीकरण प्रधक्रया
• क्वेषे री समेािान प्रबंधित करना
• क्वेषे री प्रबंिन कषे  धलए तकनीकी कौशल
• नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए सलॉफ्टवषेयर की आवश्यकता
• एक समेावषेशी, पयाभवरणीय रूप सषे स्थायी कायभस्थल बनाए रखें

• रोजागार योग्यता (60 घंंटषे)

Symbol Used

4

Facilitator Guide

4

India is the world’s largest sourcing desnaon for Informaon Technology industry. This posion has
enabled major transformaons in the Indian economy, which has changed India’s place in the global
market. Apart from being the hub for many innovaon centers of global IT firms, India also provides the
most cost-effecve IT soluons to the world. These changes have created a need for introducing courses
for engineering and computer science in the educaon field.

Apart from introducing IT-related modules and courses at the school level, there is also a growing
demand for specialized courses and training programme to train individuals for various job roles in this
sector. This Facilitator Guide is an iniave in that direcon. It consists of a wide variety of topics and
units ranging from domain knowledge to professional skills like communicaon skills, grooming skills,
etc. This Facilitator Guide has been developed by using the QP-NOS for Technical Support Execuve-
Non-Voice released by SSC IT-ITeS NASSCOM. It covers the following broad topics:

Key Learning Objecves for the specific NOS mark the beginning of the Unit/s for that NOS.

• Explain the Role of a Technical Support Execuve-Non-Voice
• Attending Customer Queries
• Process of Query Management
• Deal with Customer Queries
• Documentaon Process for Customer Queries
• Managing Query resoluon
• Technical Skills for Query Management
• Soware Requirement for the Job Role
• Maintain an Inclusive, Environmentally Sustainable Workplace
• Employability (60 Hours)

About this Guide
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1. नीौकरी की भूूसमका 
 और उद्योोग का 
 पोरिर�य- स�ज मॉडू्ि

यूधनट 1.1 - तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव (नलॉन वलॉइस) 
       की नौकरी की रू्भधमेका 
यूधनट 1.2 - ITeS क्षेत्र का परिरचय



फैसिसिटेटर गाइड

 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इि मॉडू्ि में भूाग िेनेी के बाद, आपो सनीम्न में िक्षम हैंोगें:

1. तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव की नौकरी की रू्भधमेका और धजाम्मेषेदारिरयो ंपर चचाभ करें

2. र्भारत मेें IT-ITeS क्षेत्र कषे  वतभमेान रुझाानो ंपर चचाभ करें

2



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

यूसनीट 1.1: तकनीीकी िपोोटट एग्जीीकू्यूसटव- नीॉनी वॉइि की 
भूूसमका 

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इि यूसनीट में भूाग िेनेी के बाद, आपो सनीम्न में िक्षम हैंोगें:

•	 नलॉन वलॉइस प्रधक्रया मेें एक तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव की धजाम्मेषेदारिरयो ंका धवश्लेषेषण करें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, कलमे, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण 

और उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का पहांला सत्र हैां, जाो हांमेें तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव- नलॉन वलॉइस प्रोफ़ााइल की नौकरी की रू्भधमेका सषे परिरधचत 

कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आप तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव कषे  धलए उपयु� कायभ रू्भधमेकाए�  कैसषे पा सकतषे हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव एक नौकरी की रू्भधमेका हैां धजासकषे  धलए साविानीपूवभक तकनीकी ज्ञाान की आवश्यकता 

हांोती हैां।

•	 नौकरी की रू्भधमेकाओं ंमेें नवीनतमे उपकरणो ंऔर प्रौद्योोधगकी का दोहांन करनषे वालषे IT बुधनयादी ढांांचषे कषे  धनमेाभण, धडजााइन, 

तैनाती और रखरखाव की धजाम्मेषेदारिरयां शाधमेल हंां।
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कहैंें

कहैंें

गसतसवसध

•	 एक तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव IT धसस्टमे कषे  उधचत कायभ और कायाभत्मक दक्ता का दावा करता हैां जाो व्यवसायो ंका 
समेथभन करता हैां।

•	 एक IT तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव यहां सुधनध�त करता हैां धक बुधनयादी ढांांचषे कषे  घंटक धमेलकर कामे कर रहांषे हंां और 
धवधर्भन्न प्षेटफामें और वातावरणो ंमेें संकलन तु्रधटयो ंकषे  धबना धनष्ाधदत धकया जाा सकता हैां। वषे समेझातषे हंां धक साझाा 
रं्भडारण प्रौद्योोधगधकयो ंकषे  अलावा नषेटवकभ  हांाडभवषेयर और प्रौद्योोधगधकयां कैसषे कामे करती हंां। अधिकारी उधचत टू्धनंग प्स 
क्मेता सुधनध�त करनषे कषे  धलए वषेब सवभर, डषेटाबषेस सवभर, वीएमेवषेयर, धसस्को, धसधटॉ क्स, सैन और ब्षेड आधद सधहांत मेषेजाबान 
वातावरण का प्रबंिन करतषे हंां

•	 एक नषेटवकभ  तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव को यहां सुधनध�त करनषे कषे  धलए गधतधवधियो ंमेें सहांयोग करनषे और र्भाग लषेनषे की 
र्भी आवश्यकता हांोती हैां धक ज्ञाान मेें सुिार हांो, और कायभक्रमेो ंकषे  साथ-साथ उपयु� और प्रमुेख परिरयोजानाओं ंकषे  रूप मेें 
कायभक्रमेो ंको साझाा और एकीकृत धकया जााए, और ग्रीाहांक परिरयोजाना गधतधवधियो ंजैासषे स्स्थधत पत्र, धवशषेष अध्यायन और 
मूेल्यांकन धवकधसत करनषे मेें र्भाग लें

•	 एक तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव कषे  नौकरी धववरण मेें सवभर और नषेटवकभ  कषे  रखरखाव कषे  धलए आवश्यक हांाडभवषेयर को 
अपडषेट करना, धकसी र्भी नषेटवकभ  और कनषेस्क्टधवटी मुेद्देो ंको ठीक करना, धसस्टमे और एस्प्कषे शन मुेद्देो ंका पता लगाना 
और पूरषे  संगठन मेें डषेटा और वलॉइस कषे  सुचारू प्रवाहां को सुधनध�त करना शाधमेल हांोगा

तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव कंपू्यूटर धसस्टमे और अंतर-अनुप्रयोग सूचना हांस्तांतरण की सुरक्ा का प्रबंिन करतषे हंां। वषे पूणभ 
नषेटवकभ  सषेवाओं ंऔर सवभरो ंकषे  धलए इष्टतमे अपटाइमे सुधनध�त करतषे हंां, पूरषे  डषेस्कटलॉप और मेोबाइल कंपू्यूटरो ंको बनाए रखनषे 
और कलॉस्�फ़ागर करनषे कषे  धलए मेलॉडल स्थाधपत करतषे हंां
तकनीकी सहांायता मेें समेस्याा धनवारण अनुप्रयोग शाधमेल हंां. आवषेदन धनमेाभण, कायाभन्वयन और मुेद्देो ंकषे  धफस्कं्सग पर अनुप्रयोग 
धवकास टीमे कषे  साथ तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव र्भागीदार
अधिकारी नषेटवकभ  और सवभर पर बुधनयादी ढांांचषे कषे  घंटको ंको एक साथ रखतषे हंां और स्थाधपत करतषे हंां, यहां सुधनध�त करतषे 
हंां धक डषेटाबषेस, नषेटवकभ  और एस्प्कषे शन सवभर प्रदशभन सधहांत बुधनयादी ढांांचषे कषे  वातावरण मेें तकनीकी प्रदशभन पहांलुओं ंको 

अनुकूधलत धकया गया हैां।

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

वगट को िमूहैंो ंमें सवभूासजत करें  

•	 समूेहां कषे  सदस्याो ंको एक सकभ ल मेें खड़ाषे हांोनषे कषे  धलए कहांें, यधद कमेरषे  की जागहां अनुमेधत दषेती हैां।

•	 इसकषे  बाद, समूेहां कषे  धकसी र्भी प्रधतर्भागी सषे एक इशारा करकषे  अपना परिरचय दषेकर और उसका नामे अनुप्रास करकषे  खषेल 

शुरू करनषे कषे  धलए कहांें, उदाहांरण कषे  धलए «मंे अदभु त एना हंू» या «मंे स्ाटभ सैमे हंू»।

•	 अगला स्खलाड़ाी पहांलषे स्खलाड़ाी को इंधगत करता हैां, धपछालषे स्खलाड़ाी कषे  नामे, धवशषेषता और हांावर्भाव को दोहांराता हैां, और 

अपनषे बारषे  मेें कुछा ऐसा हांी करता हैां। और इसी तरहां।

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव की नौकरी की रू्भधमेका सषे 

अवगत हंां।
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कहैंें

करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

क्यूा आपको यषे गधतधवधिया� फलदायी लगी?ं मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी एसोधसएट एनाधलधटक्स की नौकरी की रू्भधमेका सषे 

अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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यूसनीट 1.2: ITeS के्षत्र का पोरिर�य

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 IT-ITeS क्षेत्र कषे  प्रमुेख कारको ंका धवश्लेषेषण करें

•	 क्षेत्र कषे  वतभमेान रुझाानो ंपर चचाभ करें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, कलमे, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण 

और उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का दूसरा सत्र हैां, जाो हांमेें उस क्षेत्र सषे परिरधचत कराएगा जाहांां प्रधशकु्ओं ंको कामे करना हांोगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आप IT क्षेत्र का वणभन कैसषे करेंगषे?

•	 उनसषे पूछाें  धक IT क्षेत्र क्यूो ंबढ़ रहांा हैां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 र्भारतीय IT सक्मे सषेवा उद्योोग धपछालषे कुछा वषं मेें लगातार तषेजाी सषे धवकास धदखानषे वालषे सबसषे सफल उद्योोगो ंमेें सषे एक 

का प्रधतधनधित्व करता हैां।

•	 सूचना प्रौद्योोधगकी सक्मे सषेवाएं (ITeS), आउटसोसभ सषेवा का एक रूप हैां जाो दूरसंचार, बंकिंधकंग, धवत्त, दूरसंचार, बीमेा और 

यात्रा जैासषे धवधर्भन्न क्षेत्रो ंमेें IT की र्भागीदारी कषे  कारण उर्भरा हैां।
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कहैंें

गसतसवसध

•	 कलॉल सेंटर ग्रीाहांक संपकभ  और संचार सषेवाएं प्रदान करतषे हंां

•	 धवधर्भन्न बड़ाी कंपधनयो ंकषे  बैक ऑधफस संचालन बीपीओं मेें धकए जाातषे हंां, उदाहांरण कषे  धलए ध�धटश एयरवषेजा की आरक्ण 

प्रणाली र्भारत सषे बाहांर चल रहांी हैां

•	 अधिकांश शीषभ अंतरराष्टॉ ीय बंक अपनी डषेटा-मंेथन जारूरतो ंको र्भारत मेें अपनी यूधनटभुस तक पहंुंचातषे हंां

•	 ITeS क्षेत्र मेें धनम्नधलस्खत सषेवाएं शाधमेल हंां 

o कलॉल सेंटर

o क्लेषेमे प्रोसषेधसंग, जैासषे इंश्योरेंस

o कायाभलय संचालन जैासषे लषेखांकन, डषेटा प्रोसषेधसंग, डषेटा मेाइधनंग 

o धबधलंग और संग्रीहां, जैासषे टषेलीफोन धबल

o आंतरिरक लषेखा परीक्ा और वषेतन रोल, जैासषे मेाधसक आिार पर वषेतन धबल

o नकद और धनवषेश प्रबंिन, उदा।

o धकसी तीसरषे  पक् को धदए गए धनयधमेत कायभ और मुेख्या व्यवसाय को मेहांत्व दषेना

•	 आजा, धकसी दषेश की IT क्मेता वैधश्वक प्रधतस्पिाभ, स्वीस्थ सकल घंरषे लू उत्पााद (GDP) और ऊजााभ और पयाभवरणीय चुनौधतयो ं

का सामेना करनषे की धदशा मेें अपनषे मेाचभ कषे  धलए सववोपरिर हैां।

•	 र्भारत दुधनया कषे  सबसषे तषेजाी सषे बढ़तषे IT सषेवा बाजाारो ंमेें सषे एक हैां। यहां दुधनया का सबसषे बड़ाा आउट सोधसंग गंतव्य र्भी हैां। 

IT सषेवाएं प्रदान करनषे मेें दषेश की लागत प्रधतस्पिाभ वैधश्वक सोधसंग बाजाार मेें इसकी यूएसपी बनी हुंई हैां।

•	 टषेस्�कल सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव - नलॉन वलॉइस ITeS सषेक्टर का एक धहांस्साा हैां। इस क्षेत्र का उद्देषेश्य ग्रीाहांको ंकषे  साथ उनकषे  

प्रश्नोंो,ं अनुरोिो ंऔर धशकायतो ंको दूर करनषे या कंपनी कषे  उत्पाादो ंऔर सषेवाओं ंको पषेश करनषे कषे  धलए संवाद करना हैां।

•	 इन इंटरैक्शन का उपयोग ITeS उत्पाादो ंऔर सषेवा कषे  धवपणन और धबक्री कषे  धलए र्भी धकया जााता हैां।

•	 र्भारतीय IT सक्मे सषेवा उद्योोग धपछालषे कुछा वषं मेें लगातार तषेजाी सषे धवकास धदखानषे वालषे सबसषे सफल उद्योोगो ंमेें सषे एक 

का प्रधतधनधित्व करता हैां।

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 इस गधतधवधि मेें, प्रधशक्क प्रधशकु् को उसकी पसंद का एक वीधडयो धदखाएगा जाो लोगो ंकषे  साथ बातचीत सषे संबंधित हैां।

•	 बातचीत सामेान्य हांोगी और इसमेें कुछा र्भी तकनीकी शाधमेल नहांी ंहांोगा

•	 https:// www.youtube.com/watch?v=Vn9EHuNFkRo (बातचीत तकनीको ंपर परिरचयात्मक वीधडयो)

•	 एक बार वीधडयो खत्म हांो जाानषे कषे  बाद, टॉ षेनर वीधडयो सषे एकत्र धकए गए मुेख्या धबंदुओं ंको अलग कर सकता हैां

•	 प्रधशक्क तब व्यस्�गत छाात्रो ंसषे बातचीत की बुधनयादी आवश्यकताओं ंको इंधगत करनषे कषे  धलए कहांषेगा, मुेख्या रूप सषे 

टषेलीफोधनक

•	 प्रधशक्क छाात्रो ंसषे बातचीत तकनीक सषे संबंधित यादृस्�क परिरदृश्य आिारिरत प्रश्नों र्भी पूछाषे गा।
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कहैंें

िुझाव

करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

उत्तर कंुजी

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे उम्मेीद हैां धक आप सर्भी नलॉन-वलॉइस प्रोफाइल कषे  धलए इंडस्टॉ ी मेें हांोनषे वाली कायभ 

संरचना सषे अवगत हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको खड़ाषे हांोनषे कषे  धलए कहांें उन्हेंें कमेरषे  कषे  एक धहांस्साषे मेें लषे जााएं जाहांां घूंमेनषे कषे  धलए जागहां हांो।

•	 एक गधत / ताल बनाए रखनषे कषे  धलए अपनषे समेय कषे  उपयोग की जाा�च करें  जाो आपको अपनषे सत्र को पूरी तरहां सषे धनष्ाधदत 

करनषे मेें मेदद करषेगा।

•	 अभ्याास कषे  उद्देषेश्य, उद्देषेश्य, अवधि और धनदेशो ंको स्पष्ट रूप सषे समेझााएं।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।

सनीम्नसिस्खत कर्थनीो ंके िामनेी िहैंी या गित सिस्खए:

1. True

2. False

3. True

4. False

5. False

8



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

9



फैसिसिटेटर गाइड

2. ग्रााहैंक प्रश्नोंो ंमें 
 भूाग िेनीा

यूधनट 2.1 - क्वेषे री कैप्चर करें  और समेािान कषे  धलए SLA की 
       पहांचान करें  
यूधनट 2.2 - प्रश्नोंो ंकी प्रकृधत और सीमेा को पहांचानें

SSC/Q7201
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इस मेलॉडू्यूल मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

1. नलॉन वलॉइस ग्रीाहांक सषेवा, उपकरण और तकनीको ंमेें धवधर्भन्न खंडो ंकी सूची बनाएं

2. प्रश्नोंो ंको हांल करनषे कषे  धलए नलॉन वलॉइस प्रौद्योोधगकी उपकरणो ंकी रू्भधमेका और मेहांत्व की पहांचान करें
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यूसनीट 2.1: के्वेरी कैप्�र करें  और िमाधानी के सिए SLA की 
पोहैं�ानी करें

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 साविानीपूवभक पढ़नषे कषे  धलए तकनीको ंका प्रयोग करें

•	 धदशाधनदेशो ंकषे  अनुसार प्रदान की गई नीधतयो ंको लागू करें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, कलमे, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण 

और उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का तीसरा सत्र हैां, जाो हांमेें एक प्रश्नों और संकल्प कषे  धवधर्भन्न खंडो ंसषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आप ग्रीाहांक कषे  मूेड कषे  मेाध्यामे सषे एक क्वेषे री की पहांचान कैसषे कर सकतषे हंां जाब वहां चैट पर हैां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इि ित्र में, हैंम सनीम्नसिस्खत सबंदुओं ंपोर ��ाट करें गे:

•	 एक सीसीई ग्रीाहांक कषे  प्रश्नोंो ंऔर अनुरोिो ंका जावाब दषेता हैां, उत्पाादो ंऔर सषेवाओं ंकषे  बारषे  मेें धववरण दषेता हैां और धनयधमेत 

अनुवती कारभवाई कषे  साथ धशकायतो ंका समेािान करता हैां। वषे वषे हंां जाो ग्रीाहांक धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें संपकभ  मेें आतषे 

हंां।

•	 कुछा क्षेत्र धजानकषे  बारषे  मेें एक प्रश्नों हांो सकता हैां उनमेें शाधमेल हंां: 

o मूेल्य तुलना

12



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

कहैंें

o उत्पााद की उपलब्धता

o उत्पााद की जाानकारी

•	 लाइव चैट सरल समेस्याा को हांल करनषे कषे  धलए उपयु� एक त्वरिरत, दो-तरफा बातचीत प्रदान करता हैां, अक्सर स्वीयं-सषेवा 

कषे  समेथभन मेें।

•	 ऑनलाइन चैट एक शस्�शाली सगाई मंेच प्रदान करता हैां जाो वास्तधवक समेय, सुरधक्त, व्यस्�गत और बहुंत हांी लागत 

प्रर्भावी हैां - आकषभक धवशषेषताओं ंकषे  रूप मेें कंपधनयां संपकभ  कें रि मेें अपनषे चैट / ईमेषेल वलॉलू्यमे को कमे करतषे हुंए अधिक 

ग्रीाहांको ंको ऑनलाइन संलग्न करना चाहांती हंां।

•	 चैट कैसषे शुरू करें :

ο	 ग्रीाहांक का अधर्भवादन करें : ग्रीाहांक कषे  साथ बातचीत शुरू करतषे समेय ध्याान रखनषे वाली पहांली और मेहांत्वपूणभ बात 

यहां हैां धक उसषे नमेस्कार करें ।

ο	 धववरण सत्येाधपत करना: ग्रीाहांक सषे उसका धववरण पूछाें  ताधक आप यहां सुधनध�त कर सकें  धक वहां कौन हैां और वहां 

कहांां सषे कलॉल कर रहांा हैां, आपका सषेवा क्षेत्र समेान हैां या नहांी,ं ग्रीाहांक पंजाीकृत हैां या नहांी,ं यधद हांां, तो आपका CRM 

डषेटा आपको जाानकारी दषेगा धजासषे आप ग्रीाहांक कषे  प्रश्नों या अनुरोि कषे  आिार पर अपडषेट कर सकतषे हंां।

•	 ईमेषेल पर अनुरोि प्राप्त करना

•	 यहां ग्रीाहांक कषे  प्रश्नोंो/ंअनुरोिो/ंधशकायतो ंको प्राप्त करनषे और उन्हेंें समेािान र्भषेजानषे का एक और तरीका हैां।

•	 ईमेषेल कषे  जारिरए र्भषेजाी गई धशकायत

एक ग्रीाहांक 2014-10-28 को ईमेषेल कषे  मेाध्यामे सषे कंपनी को धशकायत र्भषेजाता हैां धक उसकषे  ऑडभर धकए गए उत्पााद की 

धडलीवरी मेें दषेरी कषे  बारषे  मेें धशकायत की जााए।

उसी का उत्तर कुछा समेय बाद उसी तारीख को प्राप्त हांोता हैां जाो स्पष्ट रूप सषे ग्रीाहांक की समेस्याा को स्वीीकार करता हैां और 

उसी कषे  धलए टनभअराउंड समेय का उल्लेषेख करता हैां।

गसतसवसध

कहैंें

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 छाात्र एक चाटभ पषेपर प्रसु्तधत तैयार करेंगषे

•	 प्रत्येषेक समूेहां को 2 छाात्रो ंकी एक टीमे मेें धवर्भाधजात धकया जााएगा

•	 प्रत्येषेक समूेहां को कामे करनषे कषे  धलए अलग-अलग धवषय धदए जााएंगषे: 

o ईमेषेल/चैट कलॉल कषे  सषेगमेेंट

o नलॉन वलॉइस प्रधक्रया कौशल 

o चैट initiation प्रधक्रया

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी बीपीओं कंपधनयो ंमेें हांोनषे वालषे कायभ क्षेत्रो ंसषे अवगत हंां।
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करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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यूसनीट 2.2: प्रश्नोंो ंकी प्रकृसत और िीमा को पोहैं�ानीें

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

●	 चचाभ करें  और प्रदधशभत करें  धक खातो ंकी समेस्याा को कैसषे हांल धकया  जााए

o नषेटवकभ  कनषेस्क्टधवटी समेस्याा 

o हांाडभवषेयर समेस्यााए�

o ऑपरषे धटंग धसस्टमे समेस्यााए�  या 

o वलॉइस/टषेलीफ़ाोन समेस्यााए�  

o डषेटाबषेस समेस्यााए�

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, कलमे, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण 

और उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का चौथा सत्र हैां, जाो हांमेें समेस्याा धनवारण तकनीको ंकषे  धलए क्वेषे री की प्रकृधत की पहांचान करनषे कषे  धलए धवधर्भन्न 

तरीको ंसषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आप धकसी क्वेषे री और क्वेषे री की प्रकृधत की पहांचान कैसषे कर सकतषे हंां?

•	 Remote समेस्याा धनवारण सषे आप क्यूा समेझातषे हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।
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सवस्तार में बताएं
इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:
•	 पोािवडट िेट करें

1. “Start” बटन पर स्क्लेक करें । “Control Panel” स्क्लेक करें , और उसकषे  बाद “Add or remove user accounts” 
शीषभक अनुर्भाग कषे  अंतगभत “User Accounts and Family Safety” स्क्लेक करें

2. “Continue” पर स्क्लेक करें  यधद उपयोगकताभ खाता धनयंत्रण परिरवतभन करनषे की अनुमेधत मेांगता हैां
3. सूची मेें अपनषे खाता नामे पर स्क्लेक करें , और धफर «Create a password” पर स्क्लेक करें
4. Text bars मेें पासवडभ दजाभ करें . एक मेजाबूत पासवडभ बनानषे कषे  धलए, यादृस्�क अक्रो,ं संख्यााओं ंऔर प्रतीको ंका 

एक संयोजान बनाएं जाो कमे सषे कमे आठ वणभ लंबा हांो
5. अपनषे नामे, अपनी कंपनी का नामे, पहांचान योग्य जाानकारी जैासषे धक अपनषे पालतू जाानवर का नामे या एक पूणभ शब्द 

का उपयोग करनषे सषे बचें
6. टषेक्स्ट बार मेें एक पासवडभ संकषे त टाइप करें , और धफर «Create a password” पर स्क्लेक करें
7. अपनषे कंपू्यूटर को रीबूट करें  और अपनषे नए पासवडभ कषे  साथ अपनषे खातषे मेें ललॉग इन करें

•	 पोािवडट बदिें
1. Control Panel खोलें
. 2 उपयोगकताभ खातषे जाोड़ाें या धनकालें स्क्लेक करें
. 3 उस खातषे पर स्क्लेक करें  धजासषे आप बदलना चाहांतषे हंां
. 4 पासवडभ बदलें पर स्क्लेक करें

•	 अपोनीा उपोयोगकताट खाता नीाम कैिे िेट करें  या पोरिरवसतटत करें ?
. 1 धवंडोजा स्टाटभ मेषेनू्य ओंबभ पर स्क्लेक करें  और उपयोगकताभ खातो ंमेें टाइप करें  और धफर सूची सषे उपयोगकताभ खातषे 

धलंक का चयन करें
. 2 अपनषे खातषे कषे  अंतगभत, अपना खाता नामे बदलें पर स्क्लेक करें
. 3 एक नया नामे टाइप करें  धजासषे आप धवंडोजा 7 मेें अर्भी सषे उपयोग करना चाहांतषे हंां और नामे बदलें पर स्क्लेक करें

•	 सबसषे अधिक इस्तषेमेाल धकया जाानषे वाला नषेटवकभ  टूल धपंग उपयोधगता हैां। इस उपयोधगता का उपयोग अनुरोि करनषे वालषे 
हांोस्ट और गंतव्य हांोस्ट कषे  बीच एक बुधनयादी कनषेस्क्टधवटी परीक्ण प्रदान करनषे कषे  धलए धकया जााता हैां। यहां इंटरनषेट 
कंटॉ ोल मैेसषेजा प्रोटोकलॉल (ICMP) का उपयोग करकषे  धकया जााता हैां धजासमेें एक गंतव्य हांोस्ट को एक इको पैकषे ट र्भषेजानषे की 
क्मेता हांोती हैां और इस हांोस्ट सषे प्रधतधक्रया सुननषे कषे  धलए एक तंत्र हांोता हैां।

•	 आमेतौर पर, एक बार धपंग उपयोधगता का उपयोग बुधनयादी कनषेस्क्टधवटी धनिाभरिरत करनषे कषे  धलए धकया गया हैां, टॉ ैसटभ/
टॉ षेसरूट उपयोधगता का उपयोग गंतव्य हांोस्ट कषे  पथ कषे  बारषे  मेें अधिक धवधशष्ट जाानकारी धनिाभरिरत करनषे कषे  धलए धकया जाा 
सकता हैां, धजासमेें पैकषे ट द्वाारा धलया जाानषे वाला मेागभ और इन मेध्यावती मेषेजाबानो ंका प्रधतधक्रया समेय शाधमेल हैां।

•	 नषेटवधकंग समेस्याा का धनवारण करतषे समेय सबसषे मेहांत्वपूणभ चीजाो ंमेें सषे एक को पूरा धकया जााना चाधहांए, धवधर्भन्न रूप सषे 
प्रर्भाधवत मेषेजाबानो ंकषे  धवधशष्ट आईपी कलॉस्�फ़ागरषेशन का पता लगाना हैां। कर्भी-कर्भी यहां जाानकारी पहांलषे सषे हांी ज्ञाात हांोती 
हैां जाब एडॉ षे धसंग को स्स्थर रूप सषे कलॉस्�फ़ागर धकया जााता हैां, लषेधकन जाब एक डायनाधमेक एडॉ षे धसंग धवधि का उपयोग धकया 
जााता हैां, तो प्रत्येषेक हांोस्ट का आईपी पता संर्भाधवत रूप सषे अक्सर बदल सकता हैां।

•	 कुछा सबसषे सामेान्य नषेटवधकंग समेस्यााए�  डायनषेधमेक नषेमे धसस्टमे (DNS) समेािान समेस्यााओं ंकषे  साथ समेस्यााओं ंकषे  इदभ-
धगदभ  घूंमेती हंां। DNS का उपयोग इंटरनषेट का उपयोग करनषे वालषे सर्भी लोगो ंद्वाारा आमेतौर पर ज्ञाात डोमेषेन नामेो ं(यानी 
google.com) को आमेतौर पर अज्ञाात IP पतो ं (यानी 74.125.115.147) को हांल करनषे कषे  धलए धकया जााता हैां। जाब 
यहां धसस्टमे कामे नहांी ंकरता हैां, तो लोगो ंद्वाारा उपयोग की जाानषे वाली अधिकांश कायभक्मेता चली जााती हैां, क्यूोंकिंधक इस 
जाानकारी को हांल करनषे का कोई तरीका नहांी ंहैां। nslookup उपयोधगता का उपयोग डोमेषेन नामे सषे जुाड़ाषे धवधशष्ट IP पतषे 

को दषेखनषे कषे  धलए धकया जाा सकता हैां।

•	 अक्सर, धजान चीजाो ंका पता लगानषे की आवश्यकता हांोती हैां उनमेें सषे एक मेषेजाबान पर सधक्रय नषेटवकभ  कनषेक्शन की वतभमेान 

स्स्थधत हैां। कई कारणो ंसषे खोजानषे कषे  धलए यहां बहुंत मेहांत्वपूणभ जाानकारी हैां। उदाहांरण कषे  धलए धकसी हांोस्ट पर सुननषे वालषे 
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पोटभ की स्स्थधत की पुधष्ट करतषे समेय या यहां जाांचनषे और दषेखनषे कषे  धलए धक धकसी धवधशष्ट पोटभ पर स्थानीय हांोस्ट सषे कौन सषे 
Remote हांोस्ट जुाड़ाषे हंां। नषेटसै्टट उपयोधगता का उपयोग यहां धनिाभरिरत करनषे कषे  धलए र्भी संर्भव हैां धक धवधशष्ट सधक्रय पोटभ 
सषे जुाड़ाषे हांोस्ट पर कौन सी सषेवाएं हंां।

•	 एक जूाधनयर नषेटवकभ  इंजाीधनयर कषे  बषेल्ट मेें सबसषे मेहांत्वपूणभ उपकरणो ंमेें सषे एक आईपी नषेटवकभ  कैलकुलषेटर हैां। इनका 
उपयोग एक सहांी आईपी पता चयन और इसकषे  साथ एक सहांी आईपी पता कलॉस्�फ़ागरषेशन को अधनध�त करनषे कषे  धलए 
धकया जाा सकता हैां। जाबधक इस प्रकार कषे  उपकरण का उपयोग वरिरष्ठा स्तर कषे  नषेटवकभ  इंजाीधनयरो ंद्वाारा धकया जााता हैां, 
उपकरण सषे प्राप्त अधिकांश जाानकारी क्षेत्र मेें आपकषे  पास लंबषे और अधिक अनुर्भव की गणना करनषे कषे  धलए सरल हांो 
जााती हैां।

•	 इस लषेख मेें शाधमेल उपकरणो ंमेें सषे अंधतमे मेागभ उपयोधगता हैां। इस उपयोधगता का उपयोग हांोस्ट पर रूधटंग टषेबल की 
वतभमेान स्स्थधत प्रदधशभत करनषे कषे  धलए धकया जााता हैां। जाबधक मेागभ उपयोधगता का उपयोग सामेान्य स्स्थधतयो ंमेें सीधमेत हैां 
जाहांां हांोस्ट कषे  पास कषे वल एक हांी गषेटवषे कषे  साथ एक हांी आईपी पता हांोता हैां, यहां अन्य स्स्थधतयो ंमेें मेहांत्वपूणभ हैां जाहांां कई 
आईपी पतषे और कई गषेटवषे उपलब्ध हंां।

•	 यधद यहां एक वायडभ नषेटवकभ  हैां, तो सत्येाधपत करें  धक नषेटवकभ  कषे बल ठीक सषे जुाड़ाा हुंआ हैां और सुधनध�त करें  धक नषेटवकभ  
जैाक कषे  आगषे एलईडी ठीक सषे प्रकाधशत हंां। उदाहांरण कषे  धलए, एक ठोस हांरषे  रंग की एलईडी या प्रकाश वाला एक नषेटवकभ  
काडभ आमेतौर पर इंधगत करता हैां धक काडभ या तो जुाड़ाा हुंआ हैां या धसग्नल प्राप्त कर रहांा हैां। यधद हांरी बत्ती चमेक रहांी हैां, 
तो यहां डषेटा र्भषेजाषे या प्राप्त धकए जाानषे का संकषे त हैां।

धचत्र 2.2.1.: LAN नषेटवकभ
•	 यधद आप वायरलषेस नषेटवकभ  वालषे लैपटलॉप का उपयोग कर रहांषे हंां, तो लैपटलॉप का Wi-Fi बटन दषेखें और सुधनध�त करें  धक 

यहां चालू हैां। कई लैपटलॉप मेें Wi-Fi बटन हांोता हैां जाो वायरलषेस नषेटवकभ  को चालू और बंद करनषे की अनुमेधत दषेता हैां। Wi-Fi 
बटन अक्सर कीबोडभ कषे  ठीक ऊपर या लैपटलॉप कषे  सामेनषे कषे  धकनारषे  पर स्स्थत हांोता हैां, लषेधकन इसषे एफ-की कषे  साथ र्भी 
एकीकृत धकया जाा सकता हैां। दाईं ओंर कषे  धचत्र पूवभ हंांampएफ कंुजाी पर Wi-Fi बटन और Wi-Fi संकषे तक जाो सक्मे हंां।

•	 यधद बटन चालू हैां, तो सुधनध�त करें  धक आप धवंडोजा अधिसूचना मेें नषेटवकभ  आइकन पर राइट-स्क्लेक करकषे  और «नषेटवकभ  
सषे कनषेक्ट करें» पर स्क्लेक करकषे  सहांी Wi-Fi हांलॉटस्पलॉट का उपयोग कर रहांषे हंां। आमेतौर पर, सबसषे मेजाबूत कनषेक्शन 

(सबसषे अधिक बार) वाला नषेटवकभ  आपका वायरलषेस राउटर हांोगा।

   धचत्र 2.2.2: फं़ाक्शन कंुधजाया�

•	 यधद बटन चालू हैां, तो सुधनध�त करें  धक आप धवंडोजा अधिसूचना मेें नषेटवकभ  आइकन पर राइट-स्क्लेक करकषे  और «नषेटवकभ  

सषे कनषेक्ट करें» पर स्क्लेक करकषे  सहांी Wi-Fi हांलॉटस्पलॉट का उपयोग कर रहांषे हंां। आमेतौर पर, सबसषे मेजाबूत कनषेक्शन 

(सबसषे अधिक बार) वाला नषेटवकभ  आपका वायरलषेस राउटर हांोगा।

•	 अंत मेें, अधिकांश वायरलषेस नषेटवकभ  सषे कनषेक्ट करतषे समेय, आपको नषेटवकभ  सषे कनषेक्ट करनषे कषे  धलए उधचत एसएसआईडी 

पासवडभ दजाभ करना हांोगा। यधद गलत पासवडभ दजाभ धकया गया हैां, तो आप नषेटवकभ  तक नहांी ंपहंुंच पाएंगषे।
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•	 एडाप्टर कायभक्मेता
•	 सत्येाधपत करें  धक नषेटवकभ  काडभ धपंग आदषेश का उपयोग करकषे  स्वीयं धपंग करनषे मेें सक्मे हैां। धवंडोजा उपयोगकताभ धवंडोजा 

कमेांड लाइन यूधनक्स सषे कंपू्यूटर को धपंग कर सकतषे हंां और धलनक्स उपयोगकताभ शषेल सषे धपंग कर सकतषे हंां।
काडभ या स्थानीय हांोस्ट को धपंग करनषे कषे  धलए, या तो धनम्न आदषेशो ंमेें सषे टाइप करें :

धचत्र 2.2.3: एडाप्टर फं़ाक्शन कंुधजाया�

राउटर िे कनेीक्ट करें
•	 यधद उपरो� सर्भी चरणो ंकी जाा�च की गई हैां, और आपकषे  नषेटवकभ  मेें राउटर हैां, तो सुधनध�त करें  धक कंपू्यूटर नीचषे धदए 

गए आदषेशो ंका पालन करकषे  राउटर सषे कनषेक्ट हांो सकता हैां।
•	 मेषेमेोरी प्रबंिन एक ऑपरषे धटंग धसस्टमे की कायभक्मेता हैां जाो प्राथधमेक मेषेमेोरी को संर्भालती या प्रबंधित करती हैां और 

धनष्ादन कषे  दौरान मुेख्या मेषेमेोरी और धडस्क कषे  बीच प्रधक्रयाओं ंको आगषे और पीछाषे  लषे जााती हैां।
•	 मेषेमेोरी प्रबंिन प्रत्येषेक मेषेमेोरी स्थान का टॉ ैक रखता हैां, र्भलषे हांी इसषे धकसी प्रधक्रया कषे  धलए आवंधटत धकया गया हांो या यहां 

मुेफ़्त हांो।
•	 यहां जाांचता हैां धक प्रधक्रयाओं ंको धकतनी मेषेमेोरी आवंधटत की जाानी हैां।
•	 यहां तय करता हैां धक धकस प्रधक्रया को धकस समेय मेषेमेोरी धमेलषेगी।
•	 सै्वीधपंग एक तंत्र हैां धजासमेें एक प्रधक्रया को अस्थायी रूप सषे मुेख्या मेषेमेोरी (या स्थानांतरिरत) सषे धद्वातीयक रं्भडारण (धडस्क) मेें 

सै्वीप धकया जाा सकता हैां और उस मेषेमेोरी को अन्य प्रधक्रयाओं ंकषे  धलए उपलब्ध कराया जाा सकता हैां। कुछा बाद कषे  समेय 
मेें, धसस्टमे धद्वातीयक रं्भडारण सषे मुेख्या मेषेमेोरी मेें प्रधक्रया को वापस सै्वीप करता हैां।

•	 हांालांधक प्रदशभन आमेतौर पर सै्वीधपंग प्रधक्रया सषे प्रर्भाधवत हांोता हैां लषेधकन यहां समेानांतर मेें कई और बड़ाी प्रधक्रयाओं ंको 
चलानषे मेें मेदद करता हैां और यहांी कारण हैां धक सै्वीधपंग को मेषेमेोरी संघंनन कषे  धलए एक तकनीक कषे  रूप मेें र्भी जााना 
जााता हैां।

•	 सै्वीधपंग प्रधक्रया द्वाारा धलए गए कुल समेय मेें पूरी प्रधक्रया को धद्वातीयक धडस्क पर लषे जाानषे और धफर प्रधक्रया को सृ्धत मेें 
वापस कलॉपी करनषे मेें लगनषे वाला समेय शाधमेल हैां, साथ हांी प्रधक्रया को मुेख्या मेषेमेोरी हांाधसल करनषे मेें लगनषे वाला समेय 
र्भी शाधमेल हैां।

Fragmentation
•	 जैासषे हांी प्रधक्रयाओं ंको लोड धकया जााता हैां और मेषेमेोरी सषे हांटा धदया जााता हैां, फ्रीी मेषेमेोरी स्पषेस छाोटषे टुकड़ाो ंमेें टूट जााता हैां। 

कर्भी-कर्भी ऐसा हांोता हैां धक प्रधक्रयाओं ंको मेषेमेोरी ब्लॉक को आवंधटत नहांी ंधकया जाा सकता हैां, यहां दषेखतषे हुंए धक उनकषे  
छाोटषे आकार और मेषेमेोरी ब्लॉक अप्रयु� रहांतषे हंां। इस समेस्याा को Fragmentation कषे  रूप मेें जााना जााता हैां।

•	 बाहांरी Fragmentation को संघंनन द्वाारा कमे धकया जाा सकता हैां या सर्भी मुे� मेषेमेोरी को एक बड़ाषे ब्लॉक मेें एक साथ 
रखनषे कषे  धलए मेषेमेोरी सामेग्रीी को फषे रबदल धकया जाा सकता हैां। संघंनन को व्यवहांायभ बनानषे कषे  धलए, स्थानांतरण गधतशील 
हांोना चाधहांए।

•	 आंतरिरक Fragmentation को सबसषे छाोटषे धवर्भाजान को प्रर्भावी ढंांग सषे धनधदभष्ट करकषे  कमे धकया जाा सकता हैां लषेधकन 
प्रधक्रया कषे  धलए पयाभप्त बड़ाा हैां।

•	 यहां जाा�चनषे कषे  धलए धक PC मेें वायरलषेस नषेटवकभ  एडाप्टर हैां या नहांी:ं
•	 प्रारंर्भ बटन का चयन करें , खोजा बलॉक्स मेें धडवाइस प्रबंिक टाइप करें , और धफर धडवाइस प्रबंिक का चयन करें

•	 धवसृ्तत करें  नषेटवकभ  एडाप्टर

•	 धकसी ऐसषे नषेटवकभ  एडाप्टर की तलाश करें  धजासकषे  नामे मेें वायरलषेस हांो सकता हैां
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•	 वायरलषेस राउटर की स्स्थधत:
ο	 अपनषे वायरलषेस राउटर को कहांी ंऐसी जागहां रखें जाहांां उसषे कमे सषे कमे हांस्तक्षेप कषे  साथ सबसषे मेजाबूत धसग्नल प्राप्त 

हांो। बषेहांतर परिरणामेो ंकषे  धलए, इन युस्�यो ंका पालन करें :
ο	 अपनषे वायरलषेस राउटर को एक कें रिीय स्थान पर रखें। अपनषे पूरषे  घंर मेें वायरलषेस धसग्नल की ताकत बढ़ानषे कषे  धलए 

राउटर को अपनषे घंर कषे  कें रि कषे  करीब रखें
ο	 वायरलषेस राउटर को फशभ सषे दूर और दीवारो ंऔर िातु की वसु्तओं,ं जैासषे िातु फ़ााइल अलमेारिरया� सषे दूर रखें। आपकषे  

PC और राउटर कषे  धसग्नल कषे  बीच कमे र्भौधतक अवरोि, अधिक संर्भावना हैां धक आप राउटर की पूणभ धसग्नल शस्� 
का उपयोग करेंगषे।

ο	 कुछा नषेटवधकंग उपकरण 2.4 गीगाहांटभुभज़ा (GHz) रषे धडयो आवृधत्त का उपयोग करतषे हंां। यहां अधिकांश मेाइक्रोवषेव और 
कई ताररधहांत फोन कषे  समेान आवृधत्त हैां। यधद आप मेाइक्रोवषेव चालू करतषे हंां या ताररधहांत फोन पर कलॉल प्राप्त करतषे 
हंां, तो आपका वायरलषेस धसग्नल अस्थायी रूप सषे बाधित हांो सकता हैां। आप उच्च आवृधत्त वालषे कलॉडभलषेस फोन का 
उपयोग करकषे  इनमेें सषे अधिकांश मुेद्देो ंसषे बच सकतषे हंां, जैासषे धक 5.8 गीगाहांटभुभज़ा।

•	 धवंडोजा सवभर 2012 की स्थापना
1. Windows Server 2012 R2 DVD-ROM डालें और अपनषे कंपू्यूटर को चालू करें । आपको एक संदषेश दषेखना 

चाधहांए जाो आपको सूधचत करता हैां धक धवंडोजा अस्थायी फाइलो ंकी प्रधतधलधप बना रहांा हैां; यधद नहांी,ं तो आपको 
अपनषे कंपू्यूटर कषे  साथ शाधमेल BIOS सषेटअप प्रोग्रीामे का उपयोग करना चाधहांए और बूट अनुक्रमे को संशोधित करना 
चाधहांए ताधक कंपू्यूटर डीवीडी सषे बूट हांो।

2. कुछा धमेनट कषे  बाद, आपको Windows Server 2012 R2 स्क्रीीन प्राप्त हांोता हैां। स्क्लेक करें  अर्भी स्थाधपत करें  
स्थापना शुरू करनषे कषे  धलए।

3. Windows अस्थायी फ़ााइलो ंकी प्रधतधलधप बनाता हैां और धफर प्रदधशभत करता हैां Windows सषेटअप कषे  धलए मेहांत्वपूणभ 
अद्योतन प्राप्त करें  स्क्रीीन मेें धदखाया गया हैां। यधद आप इंटरनषेट सषे कनषेक्ट हंां, तो अर्भी अद्योतन स्थाधपत करनषे कषे  धलए 
ऑनलाइन जााए�  (अनुशंधसत) का चयन करें .

4. अगली पर Windows स्क्रीीन स्थाधपत करें , स्क्लेक करें  अर्भी स्थाधपत करें .
5. आपको धवकल्प प्राप्त हांोतषे हंां, जाो आपको GUI या Windows Server 2012 R2 सवभर कोर कषे  साथ Windows 

Server 2012 R2 का पूणभ मेानक या डषेटासेंटर संस्करण स्थाधपत करनषे मेें सक्मे बनाता हैां. Windows Server 2012 
R2 डषेटासेंटर (सवभर कोर स्थापना) धवकल्प का चयन करें , और उसकषे  बाद अगलास्क्लेक करें ।

6. आपको लायसेंस शतं स्वीीकार करनषे कषे  धलए कहांा जााता हैां. मुेझाषे लायसेंस शतं स्वीीकार हंां लषेबल वालषे चषेक बलॉक्स का 
चयन करें  और धफर अगला स्क्लेक करें .

7. आपको Windows Server 2012 R2 की क्लेीन प्रधतधलधप का नवीनीकरण या उसषे स्थाधपत करनषे कषे  धलए धवकल्प 
प्राप्त हांोता हैां। Windows Server 2012 R2 की क्लेीन प्रधतधलधप स्थाधपत करनषे कषे  धलए कस्टमे (उन्नत) का चयन 
करें । नवीनीकरण धवकल्प कषे वल तर्भी उपलब्ध हांोता हैां जाब आपनषे Windows Server 2008, Windows Server 
2008 R2 या Windows Server 2012 कषे  मूेल संस्करण कषे  र्भीतर सषे स्थापना प्रारंर्भ की हांो.

8. उस धडस्क का चयन करें  धजास पर आप Windows स्थाधपत करना चाहांतषे हंां और धफर अगला स्क्लेक करें .
9. इसमेें कुछा समेय लगता हैां (धवशषेषकर वचुभअल मेशीन पर स्थाधपत करतषे समेय), और कंपू्यूटर कई बार पुनरारंर्भ 

हांोता हैां।
10. 15-30 धमेनट (आपकषे  हांाडभवषेयर कषे  आिार पर) कषे  बाद, धवंडोजा आस्खरी बार पुनरारंर्भ हांोता हैां और आपको सूधचत 

करता हैां धक पहांली बार ललॉग ऑन करनषे सषे पहांलषे आपका पासवडभ बदलना आवश्यक हैां। ओंकषे  पर स्क्लेक करें ।
11. एक मेजाबूत पासवडभ टाइप करें  और पुधष्ट करें । जाब सूधचत धकया जााए धक पासवडभ बदल गया हैां, तो ठीक स्क्लेक 

करें . एक या दो धमेनट कषे  बाद, डषेस्कटलॉप प्रकट हांोता हैां, धजासमेें एक कमेांड धवंडो हांोती हैां लषेधकन कोई स्टाटभ स्क्रीीन 
या डषेस्कटलॉप आइकन नहांी ंहांोता हैां। यहां मेानक धवंडोजा सवभर कोर इंटरफ़ाषे स हैां।

12. सहांी समेय सषेट करनषे कषे  धलए, धनयंत्रण timedate.cpl टाइप करें । धडफ़ालॉल्ट रूप सषे, सवभर कोर समेय क्षेत्र को प्रशांत 
समेय पर सषेट करता हैां। यधद आप एक अलग समेय क्षेत्र मेें हंां, तो आपको इसषे बदलनषे की आवश्यकता हांोगी। उपयु� 
समेय क्षेत्र सषेट करें , यधद आवश्यक हांो तो धदनांक और समेय परिरवधतभत करें , और उसकषे  बाद ठीकस्क्लेक करें ।

13. Windows सवभर कोर को यादृस्�क रूप सषे जानरषेट धकए गए कंपू्यूटर नामे कषे  साथ स्थाधपत करता हैां। अपनी पसंद 

का नामे सषेट करनषे कषे  धलए, netdom का नामे बदलेंcomputer %computername% /newname: ServerC1 
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टाइप करें  (जाहांां, इसमेें उदाहांरण कषे  धलए, ServerC1 वहां नामे हैां धजासषे आप असाइन कर रहांषे हंां; अपनषे इस्�त सवभर 

नामे को प्रधतस्थाधपत करें )।

14. Windows आपको चषेतावनी दषेता हैां धक नामे बदलनषे की प्रधक्रया का कुछा सषेवाओं ंपर प्रधतकूल प्रर्भाव पड़ा सकता हैां. 

आगषे बढ़नषे कषे  धलए Y टाइप करें ।

15. आपको सूधचत धकया जााता हैां धक नामे बदलनषे कषे  धलए कंपू्यूटर को पुनरारंर्भ करनषे की आवश्यकता हैां। अपनषे सवभर 

को रीबूट करनषे कषे  धलए शटडाउन /r /t 0 टाइप करें ।

16. सवभर रीबूट हांोनषे कषे  बाद, Ctrl+ Alt+ Delete दबाएं और आपकषे  द्वाारा चरण मेें सषेट धकए गए पासवडभ का उपयोग 

करकषे  ललॉग ऑन करें

•	 Remote डषेस्कटलॉप कनषेक्शन स्थापना

Steps Images

लक्ष्य कंपू्यूटर पर धवंडोजा कषे  संस्करण को दोबारा 
जाांचें। आपकषे  Windows 7 कंपू्यूटर सषे कनषेक्शन 
प्राप्त करनषे वालषे कंपू्यूटर मेें धनम्न आपरषे धटंग धसस्टमेो ं
मेें सषे कोई एक स्थाधपत हांोना चाधहांए:
•	 धवंडोजा 10
•	 Windows 8.1 (व्यावसाधयक या Enter- 
प्राइजा)
•	 धवंडोजा 7 (प्रोफषे शनल, हांोमे प्रीमेी- उम्मे 
अल्टीमेषेट या एंटरप्राइजा)

धसस्टमे कंटॉ ोल पैनल खोलें। धनयंत्रण कक् खोलें और 
«System and Security” चुनें। “System” पर 
स्क्लेक करें ।

“Remote settings” पर स्क्लेक करें । इससषे धसस्टमे 
प्रलॉपटीजा पैनल खुल जााएगा।
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Steps Images

अन्य कंपू्यूटसभ सषे कनषेक्शन की अनुमेधत दें . पैनल कषे  
धनचलषे र्भाग मेें, आपको रिरमेोट डषेस्कटलॉप कषे  धलए कई 
धवकल्प धदखाई देंगषे।

1. “रिरमेोट डषेस्कटलॉप कषे  धकसी र्भी संस्करण 
को चलानषे वालषे कंपू्यूटरो ंसषे कनषेक्शन की 
अनुमेधत दें” चुनें यधद आप धसस्टमे पर 
स्थाधपत धवंडोजा कषे  संस्करण कषे  बारषे  मेें 
सुधनध�त नहांी ंहंां जाो कनषेक्शन बना रहांा 
हांोगा

2. यधद दोनो ंकंपू्यूटर Windows 7 चला 
रहांषे हंां, तो «कषे वल Remote डषेस्कटलॉप पर 
नषेटवकभ  स्तर प्रमेाणन कषे  साथ चलनषे वालषे 
कंपू्यूटरो ंसषे कनषेक्शन की अनुमेधत दें» 
का चयन करें  आपको यहां धवकल्प कषे वल 
Win- dows 7 कंपू्यूटर पर धदखाई दषेगा, 
इसधलए यधद आप घंबराएं नहांी ंइसषे धकसी 
अन्य संस्करण मेें न दषेखें

“Select Users” पर स्क्लेक करें । आपको एक स्क्रीीन 
पर लाया जााएगा जाहांां आप एक नया उपयोगकताभ 
गणना जाोड़ा सकतषे हंां।

“Add” पर स्क्लेक करें । आप उपयोगकताभ नामे टाइप 
करकषे  और “Check Names” पर स्क्लेक करकषे  
कंपू्यूटर कषे  धकसी र्भी मेौजूादा उपयोगकताभ खातषे का 
चयन कर सकतषे हंां। उस खातषे का चयन करें  धजासका 
आप उपयोग करना चाहांतषे हंां और “OK” पर स्क्लेक 
करें ।

“OK” पर स्क्लेक करें । Remote डषेस्कटलॉप अब लक्ष्य 
धसस्टमे पर सक्मे हैां।

ताधलका 2.2.1: Remote डषेस्कटलॉप को जाोड़ाना
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कहैंें

कहैंें

गसतसवसध

गसतसवसध

करें

आइए अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए कुछा गधतधवधियो ंमेें र्भाग लें।

•	 टॉ षेनर छाात्रो ंको 4 लोगो ंकषे  समूेहां बनानषे कषे  धलए कहांषेगा

•	 प्रत्येषेक समूेहां को हांाडभवषेयर और सलॉफ्टवषेयर दोनो ंकषे  धवधर्भन्न नषेटवकभ  घंटको ंका मेलॉक सषेट-अप धदया जााएगा

•	 प्रत्येषेक समूेहां प्रदशभन करषेगा:

o पासवडभ सषेट करना और बदलना 

o धपंग समेारोहां

o वायडभ और वायरलषेस नषेटवकभ  सषेट करना 

o राउटर पता सषेट करना

o सृ्धत आवंटन और Fragmentation

•	 टॉ षेनर छाात्रो ंको 2 लोगो ंकषे  समूेहां बनानषे कषे  धलए कहांषेगा

•	 प्रत्येषेक समूेहां को हांाडभवषेयर और सलॉफ्टवषेयर दोनो ंकषे  धवधर्भन्न नषेटवकभ  घंटको ंका मेलॉक सषेट-अप धदया जााएगा

•	 प्रत्येषेक समूेहां प्रदशभन करषेगा: 

o हांाडभवषेयर स्थापना

o धबना पावर वालषे कंपू्यूटर का समेस्याा धनवारण करें

o जामेषे हुंए कायं कषे  साथ कंपू्यूटर का समेस्याा धनवारण करें  

o वायरलषेस उपकरणो ंको कलॉस्�फ़ागर करना

o मेलॉडषेमे और इंटरनषेट कनषेक्शन सषेट करना

क्यूा आपको यषे गधतधवधिया� फलदायी लगी?ं मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी समेस्याा धनवारण और क्वेषे री प्रबंिन मेें हांोनषे वालषे कायभ 

खंडो ंसषे अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।
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िुसवधा के सिए नीोट्ि

उत्तर कंुजी

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।

सनीम्नसिस्खत कर्थनीो ंके िामनेी िहैंी या गित बताइए

1. दो

2. धसस्टमे मेें अनधिकृत पहंुंच

3. धपंग उपयोधगता

4. प्रत्येषेक मेषेमेोरी स्थान, चाहांषे वहां धकसी प्रधक्रया कषे  धलए आवंधटत हांो या यहां मुेफ़्त हांो

5. उनकषे  व्यवसाय कषे  बारषे  मेें वास्तधवक समेय कषे  धनणभय
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3. के्वेरी प्रबंधनी के सिए 
 कौिि

यूधनट 3.1 - क्वेषे री रिरज़ालॉलू्यशन सलॉफ्टवषेयर
यूधनट 3.2 - अपनी क्मेता या प्राधिकार कषे  क्षेत्र कषे  र्भीतर 
      प्रश्नोंो ंका समेािान करें

SSC/N7201

25



फैसिसिटेटर गाइड

 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इस मेलॉडू्यूल मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

1. क्वेषे री प्रबंिन और टॉ ै धकंग, MS Office, MS Excel और अन्य लाइसेंस प्राप्त सलॉफ़्टवषेयर जैासषे ग्रीाहांको ंकी धशकायतो ंको 

रिरकलॉडभ करनषे कषे  धलए आवश्यक धवधर्भन्न सलॉफ़्टवषेयर सूचीबद्ध करें

2. तकनीकी और नलॉन-तकनीकी प्रश्नोंो ंकषे  प्रकारो ंमेें अंतर करें
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यूसनीट 3.1: के्वेरी रिरज़ीॉलू्यूिनी िॉफ्टवेयर

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 प्रश्नोंो ंऔर धशकायतो ंको रिरकलॉडभ करनषे और टॉ ैक करनषे कषे  धलए आवश्यक धवधर्भन्न सलॉफ़्टवषेयर सूचीबद्ध करें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का पांचवां सत्र हैां, जाो हांमेें क्वेषे री प्रबंिन कषे  धलए उपयोग धकए जाानषे वालषे धवधर्भन्न उपकरणो ंसषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 तकनीकी सहांायता मेें सलॉफ़्टवषेयर का उपयोग क्यूा हैां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 MS Office आपको MS Word, MS Excel, MS Powerpoint, MS Outlook जैासषे अनुप्रयोगो ंका एक गु�ा प्रदान 

करता हैां।

•	 प्रत्येषेक कंपनी कषे  पास एक धवधशष्ट क्वेषे री-प्रबंिन प्रणाली हांोती हैां जाो तकनीकी सपोटभ एग्जीीकू्यूधटव को प्रश्नोंो ंको वगीकृत 

करनषे और उन्हेंें एक धनध�त तरीकषे  सषे व्यवस्स्थत करनषे की अनुमेधत दषेती हैां ताधक मुेद्देो ंको संगधठत तरीकषे  सषे तषेजाी सषे और 

अधिक कुशलता सषे हांल धकया जाा सकषे ।
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कहैंें

गसतसवसध

•	 धनम्नधलस्खत सूची सहांायक हैां:
S.No. Type of Query                                                      Mode of Resolution

1. उत्पााद दोष या भ्रमे ई-मेषेल/चैट

2. धशधपंग समेस्यााएं ई-मेषेल/चैट

3. धबधलंग सषे जुाड़ाी समेस्यााएं ई-मेषेल/चैट

4. सामेाधजाक संपकभ ई-मेषेल/चैट

5. क्रय ई-मेषेल/चैट

ताधलका 3.1.1: क्वेषे री और रिरज़ालॉलू्यशन इंडषेक्स

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि प्रधशक्क को बुधनयादी MS Office सलॉफ्टवषेयर जैासषे वडभ, एक्सषेल और पावरपलॉइंट मेें छाात्रो ंकी समेझा को 

समेझानषे मेें मेदद करषेगी

•	 टॉ षेनर डषेटा उनु्मुख शीटभुस की एक शंृ्रृंखला की व्यवस्था करषेगा और कक्ा को 3 समूेहांो ंमेें धवर्भाधजात करषेगा।

•	 एक गु्रीप MS Word पर, दूसरा MS Excel पर और आस्खरी MS Powerpoint पर कामे करषेगा।

•	 कायभ 1: प्रवषेश/पूछाताछा फलॉमेभ आधद बनाना और धडजााइन करना।

o इस तरहां का फलॉमेभ बनानषे कषे  धलए, आपको MS Word मेें आकार, टषेक्स्ट बलॉक्स, रंग, स्वीरूपण धवकल्प, टषेबल और 

कै्धतजा रषेखाओं ंका उपयोग करनषे की आवश्यकता हैां।
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धचत्र 3.1.1: पूछाताछा प्रपत्र टषेम्पलषेट

•	 कायभ 2: चाटभ रिरपोटभ तैयार करें

•	 सूत्रो ंकषे  साथ कायभ करना, जैासषे जाोड़ाना, घंटाव

•	 सषेल मेजाभ, सषेल बलॉडभर, धग्रीडलाइन आधद जैासषे स्वीरूपण पर कामे करना।

धचत्र 3.1.2: चाटभ रिरपोटभ
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•	 कायभ 3: एक प्रसु्तधत बनाए�  धजासमेें 4 स्लााइडभुस हांो।ं

ο	 स्लााइड एक: शीषभक लषेआउट का उपयोग करें  शीषभक: «मेौसमे» उपशीषभक: द्वाारा: «आपका नामे»

ο	 स्लााइड दो: शीषभक और सामेग्रीी लषेआउट का उपयोग करें  शीषभक: वसंत • 20 मेाचभ वसंत का पहांला धदन हैां • वसंत 

मेाचभ सषे जूान तक रहांता हैां • इस मेौसमे कषे  दौरान मेनाई गई छुाधटियां ईस्टर, मेदसभ और फादसभ डषे हंां

ο	 स्लााइड तीन: शीषभक और सामेग्रीी लषेआउट का उपयोग करें  शीषभक: गमेी • 20 जूान गमेी का पहांला धदन हैां • गमेी जूान 

सषे धसतंबर तक रहांती हैां • इस मेौसमे कषे  दौरान मेनाई जाानषे वाली छुाधटियां स्वीतंत्रता धदवस और श्रृंमे धदवस हंां

ο	 स्लााइड चार: शीषभक और सामेग्रीी लषेआउट का उपयोग करें  शीषभक: शरद ऋतु • 22 धसतंबर शरद ऋतु का पहांला 

धदन हैां • शरद ऋतु धसतंबर सषे धदसंबर तक रहांती हैां • इस मेौसमे कषे  दौरान मेनाई गई छुाधटियां वयोवृद्ध धदवस, चुनाव 

धदवस हंां

कहैंें
क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी ग्रीाहांक को उसकी क्वेषे री मेें मेदद करनषे मेें उपयोग धकए जाानषे 

वालषे टूल सषे अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।

करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि
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यूसनीट 3.2: अपोनीी क्षमता या प्रासधकार के के्षत्र के भूीतर प्रश्नोंो ंका 
िमाधानी करें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

कहैंें

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 धवधर्भन्न SLA पर चचाभ करें  और उनकषे  धनधहांताथं को समेझाें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का छाठा सत्र हैां, जाो हांमेें सषेवा स्तर समेझाौतषे और समेय-सीमेा की अविारणा सषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आप टाइमेस्कषे ल को कैसषे परिरर्भाधषत करेंगषे

•	 धकसी र्भी समेय सीमेा को पूरा नहांी ंकरनषे कषे  धनधहांताथभ क्यूा हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इि ित्र में, हैंम सनीम्नसिस्खत सबंदुओं ंपोर ��ाट करें गे:

•	 एक सषेवा-स्तरीय समेझाौता (SLA) एक सषेवा अनुबंि का एक धहांस्साा हैां जाहांां एक सषेवा औपचारिरक रूप सषे परिरर्भाधषत की 

जााती हैां।

•	 व्यवहांार मेें, SLA शब्द का उपयोग कर्भी-कर्भी अनुबंधित धवतरण समेय (सषेवा या प्रदशभन कषे ) को संदधर्भभत करनषे कषे  धलए 

धकया जााता हैां। एक उदाहांरण कषे  रूप मेें, इंटरनषेट सषेवा प्रदाता आमेतौर पर ग्रीाहांको ंकषे  साथ अपनषे अनुबंि की शतं कषे  

र्भीतर सषेवा स्तर समेझाौतो ंको शाधमेल करेंगषे ताधक सादषे  र्भाषा मेें बषेची जाा रहांी सषेवा कषे  स्तर (ओं)ं को परिरर्भाधषत धकया जाा 

सकषे ।
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कहैंें

गसतसवसध

•	 इस मेामेलषे मेें SLA मेें आमेतौर पर धवफलताओं ंकषे  बीच औसत समेय (MTBF), मेरम्मेत कषे  धलए औसत समेय या पुनप्राभस्प्त 

कषे  धलए औसत समेय (MTTR) कषे  संदर्भभ मेें एक तकनीकी परिरर्भाषा हांोगी; धवधर्भन्न डषेटा दरें ; थू्पुट; घंबराना; या इसी तरहां 

कषे  औसत दजेा का धववरण।

•	 एक व्यस्�गत ग्रीाहांक समूेहां कषे  साथ एक समेझाौता, जाो उनकषे  द्वाारा उपयोग की जाानषे वाली सर्भी सषेवाओं ंको कवर करता 

हैां।

•	 उदाहांरण कषे  धलए, एक आपूधतभकताभ (IT सषेवा प्रदाता) और धवत्त प्रणाली, पषेरोल प्रणाली, धबधलंग प्रणाली, खरीद / खरीद 

प्रणाली आधद जैासी सषेवाओं ंकषे  धलए एक बड़ाषे संगठन कषे  धवत्त धवर्भाग कषे  बीच एक SLA।

•	 कॉपोोरेट-स्तरीय SLA:

 ο सर्भी सामेान्य सषेवा स्तर प्रबंिन (अक्सर SLM कषे  रूप मेें संधक्प्त) को कवर करना पूरषे  संगठन मेें प्रत्येषेक ग्रीाहांक कषे  

धलए उपयु� मुेद्देषे। इन मुेद्देो ंकषे  कमे अस्स्थर हांोनषे की संर्भावना हैां और इसधलए अपडषेट (SLA समेीक्ाएं) कमे बार 

आवश्यक हंां।

•	 ग्रााहैंक-स्तरीय SLA:

o धवशषेष ग्रीाहांक समूेहां कषे  धलए प्रासंधगक सर्भी SLAमे मुेद्देो ंको कवर करना, र्भलषे हांी सषेवाओं ंका उपयोग धकया जाा रहांा 

हांो।

•	 िेवा-स्तरीय SLA:

o इस धवधशष्ट ग्रीाहांक समूेहां कषे  संबंि मेें धवधशष्ट सषेवाओं ंकषे  धलए प्रासंधगक सर्भी छाोटषे मुेद्देो ंको कवर करना।

•	 ग्रीाहांक प्रधतिारण वहां गधतधवधि हैां जाो एक संगठन ग्रीाहांक दोषो ंको कमे करनषे कषे  धलए करता हैां।

•	 सफल ग्रीाहांक प्रधतिारण एक संगठन कषे  ग्रीाहांक कषे  साथ पहांलषे संपकभ  सषे शुरू हांोता हैां और रिरश्तेषे कषे  पूरषे  जाीवनकाल मेें 

जाारी रहांता हैां।

•	 ग्रीाहांक वफादारी बनाना एक व्यावसाधयक रणनीधत कषे  रूप मेें मुेनाफषे  को अधिकतमे करनषे कषे  बजााय ग्रीाहांक मूेल्य को पहांलषे 

रखता हैां। प्रधतस्पिी मेाहांौल मेें मेहांत्वपूणभ कारक अक्सर ग्रीाहांक सषेवा कषे  लगातार उच्च स्तर की धडलीवरी नहांी ंहांोती हैां।

•	 ग्रीाहांक प्रधतिारण का लार्भप्रदता पर सीिा प्रर्भाव पड़ाता हैां। जालॉन �षेधमंेग और धजामे असपं्ड द्वाारा धकए गए शोि सषे संकषे त 

धमेलता हैां धक वफादार ग्रीाहांक सामेान्य ग्रीाहांको ंकी तुलना मेें 1.7 गुना अधिक राजास्वी उत्पान्न करतषे हंां।

•	 ग्रीाहांक संघंषभ, धजासषे ग्रीाहांक मंेथन, या ग्रीाहांक दलबदल कषे  रूप मेें र्भी जााना जााता हैां, ग्रीाहांको ंया ग्रीाहांको ंका नुकसान हैां।

•	 ग्रीाहांको ंकी संतुधष्ट इस बात का एक उपाय हैां धक धकसी कंपनी द्वाारा आपूधतभ धकए गए उत्पााद और सषेवाएं ग्रीाहांको ंकी अपषेक्ा 

को कैसषे पूरा करती हंां या उससषे अधिक हांोती हंां।

•	 ग्रीाहांको ंकी संतुधष्ट को «ग्रीाहांको ंकी संख्याा, या कुल ग्रीाहांको ंका प्रधतशत» कषे  रूप मेें परिरर्भाधषत धकया गया हैां, धजानकषे  फमेभ, 

उसकषे  उत्पाादो ंया इसकी सषेवाओं ं(रषे धटंग) कषे  साथ रिरपोटभ धकए गए अनुर्भव धनधदभष्ट संतुधष्ट लक्ष्यो ंसषे अधिक हंां»।

•	 एक कायभकारी को ग्रीाहांक संतुधष्ट स्कोर कषे  धनधदभष्ट अधिकतमे स्तर को पार करनषे का प्रयास करना चाधहांए और तत्कााल 

ग्रीाहांक प्रधतधक्रया सुधनध�त करनी चाधहांए।

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 छाात्र इस गधतधवधि मेें धवधर्भन्न चाटभ पषेपर प्रसु्तधतयां तैयार करेंगषे।

•	 प्रत्येषेक चाटभ पषेपर प्रसु्तधत मेें परिरर्भाषा, शब्द कषे  प्रमुेख इनपुट और एक उदाहांरण शाधमेल हांोगा।
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कहैंें

o SLA

o CST

o ग्रीाहांक प्रधतिारण 

o ग्रीाहांक वफादारी

क्यूा आपनषे इस गधतधवधि का आनंद धलया? क्यूा आप दषेख सकतषे हंां धक आपकषे  पास पहांलषे धकतनी जाानकारी थी और अब 

आपकषे  पास धकतनी जाानकारी हैां? धमेत्रो,ं अब जाब हांमे सर्भी कषे  बीच इंटरैस्क्टव चचाभ सत्र का दौर था, तो आइए हांमे एक और 

गधतधवधि मेें र्भाग लें।

गसतसवसध
•	 यहां गधतधवधि मेलॉक चैट सत्र कषे  रूप मेें हांोगी

•	 प्रधशक्क पहांलषे छाात्रो ंकषे  साथ कुछा नमूेना स्स्क्रीप्ट साझाा करषेगा, जैासषे धक नीचषे धदखाया गया हैां।

धचत्र 3.2.1: नमूेना स्स्क्रीप्ट
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करें

उत्तर कंुजी

•	 एक बार स्स्क्रीप्ट साझाा हांो जाानषे कषे  बाद, टॉ षेनर कक्ा को कई समूेहांो ंमेें धवर्भाधजात करषेगा।

•	 प्रत्येषेक समूेहां को स्स्क्रीप्ट कषे  अनुसार परिरदृश्यो ंपर लागू करना हांोगा, यहां पता लगाना हांोगा धक उपयोग धकए जाानषे वालषे 

आदशभ कथन क्यूा हैां और उसी का अभ्याास करें ।

•	 इसकषे  बाद टॉ षेनर छाात्रो ंको बषेहांतर समेझा कषे  धलए कुछा मेलॉक चैट धटप्स कषे  मेाध्यामे सषे जाानषे कषे  धलए कहांषेगा।

•	 https:// www.youtube.com/watch?v=HTv7Y7EL3VI (मेलॉक चैट धटप्स)

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

िुसवधा के सिए नीोट्ि
•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।

सनीम्नसिस्खत प्रश्नोंो ंके उत्तर एक वाक्यू में दीसजए

1. MS Word, MS Excel, एमेएस पलॉवरपलॉइंट, एमेएस आउटलुक

2. ग्रीाहांको ंकी कुल संख्याा और सषेवा सषे खुश ग्रीाहांको ंकी संख्याा कषे  बीच का अनुपात (अनुपात आमेतौर पर प्रधतशत मेें व्य� 

धकया जााता हैां)

3. सषेवा स्तर समेझाौता

4. ग्रीाहांक प्रधतिारण

5. नहांी,ं व्याख्याा ग्रीाहांक को समेस्याा कषे  बारषे  मेें आपकी समेझा, समेस्याा कषे  धनवारण कषे  धलए आप धजास प्रधक्रया को अपनानषे जाा 

रहांषे हंां, आधद कषे  बारषे  मेें जाानकारी दषे  रहांा हैां।
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4. ग्रााहैंक प्रश्नोंो ंिे सनीपोटें
यूधनट 4.1 - क्वेषे री समेािान का मूेल्यांकन करें  
यूधनट 4.2 - प्रश्नों, अनुरोि या धशकायत

SSC/N7201
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम

इस मेलॉडू्यूल मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

1. प्रश्नोंो ंकषे  दस्तावषेजाीकरण, वगीकरण और प्राथधमेकता कषे  मेहांत्व पर चचाभ करें

2. क्वेषे री कषे  आिार पर ग्रीाहांक संबंि प्रबंिन (CRM) उपकरण सषे एक सहांी समेािान का चयन करें
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यूसनीट 4.1: पूोवाटनुीमासनीत मॉडि पैोटनीट का फायदा उठााते हंैं

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 अधर्भवादन मेानको ंका प्रदशभन करें , साविानीपूवभक कल्पना करना, पढ़ना, सारांधशत करना और क्वेषे री की अपनी समेझा 

कषे  ग्रीाहांक पुधष्टकरण प्राप्त करना

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का सातवां सत्र हैां, जाो हांमेें ग्रीाहांको ंको एक छााप बनानषे की प्रधक्रया सषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आप ग्रीाहांक कषे  साथ चैट कैसषे शुरू करेंगषे?

•	 आपको क्यूा लगता हैां धक इनबाउंड और आउटबाउंड चैट मेें क्यूा अंतर हैां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

एक टीमे कषे  सफल हांोनषे कषे  धलए, यहां मेहांत्वपूणभ हैां धक टीमे कषे  सदस्या धदए गए सरल धबंदुओं ंका पालन करें । यषे एक सकारात्मक 

टीमे र्भावना उत्पान्न करनषे और पारस्परिरक कौशल को बढ़ानषे कषे  धलए सरल लषेधकन प्रर्भावी उपकरण हंां। एक अ�षे  टीमे स्खलाड़ाी 

कषे  रूप मेें, यहां मेहांत्वपूणभ हैां धक आप:

o सुनो
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िुझाव

o आदर

o मेदद

o Share

o र्भाग लषेना

•	 ग्रीाहांक कषे  साथ अ�ा तालमेषेल बनानषे कषे  धलए सहांानुरू्भधत धदखाएं।

•	 संचार का अधर्भवादन र्भाग अत्येधिक मेहांत्व का हैां, क्यूोंकिंधक यहां ग्रीाहांक को सहांयोगी की पहांली छााप कषे  साथ छाोड़ा दषेता हैां।

•	 चंूधक लोग आमेतौर पर उन लोगो ंकषे  साथ व्यापार करतषे हंां धजान्हेंें वषे पसंद करतषे हंां, इसधलए संचार कषे  अंत मेें अपनी 

प्रधतबद्धता रखनषे कषे  अवसरो ंको गुणा करनषे कषे  धलए आपकषे  ग्रीाहांक द्वाारा पसंद धकया जााना मेहांत्वपूणभ हैां।

•	 ग्रीाहांक धववरण का सत्येापन रु्भगतान सषे संबंधित संचार का एक अधनवायभ चरण हैां।

•	 धववरणो ंको सूक्ष्मता सषे सत्येाधपत धकया जााना चाधहांए ताधक डषेटा दूसरो ंकषे  सामेनषे उजाागर न हांो।

•	 प्रत्येषेक संगठन ग्रीाहांको ंको सत्येाधपत करनषे का अपना तरीका तैयार करता हैां।

•	 खाता स्स्थधत ग्रीाहांक कषे  खातषे की वतभमेान स्स्थधत को संदधर्भभत करती हैां।

•	 सहांानुरू्भधत, ग्रीाहांक की आंखो ंकषे  मेाध्यामे सषे एक स्स्थधत को दषेखनषे की कला, एक सफल ग्रीाहांक सषेवा संसृ्कधत कषे  धलए एक 

आवश्यक घंटक हैां।

•	 ग्रीाहांको ंसषे जाानकारी प्राप्त करनषे कषे  धलए, प्रश्नों पूछाषे  जाानषे की आवश्यकता हैां। जाब र्भी आप जाानकारी कषे  धलए अनुरोि करतषे 

हंां, तो आप जाांच कषे  कौशल का उपयोग कर रहांषे हंां।

•	 आमेतौर पर, जाांच सवाल पूछानषे का रूप लषेती हैां।

•	 जाांच दो प्रकार की हांोती हैां - खुली और बंद।

•	 कर्भी-कर्भी खुली जाांच आपकषे  धलए आवश्यक जाानकारी प्राप्त करनषे मेें धवफल हांो जााती हैां, या वषे यहां पता लगानषे का सबसषे 

कारगर तरीका नहांी ंहांो सकतषे हंां धक आप क्यूा जाानना चाहांतषे हंां। जाब यहां सच हांो जााता हैां, तो आप पाएंगषे धक बंद जाांच 

आपको आवश्यक धवधशष्ट जाानकारी को कमे करनषे मेें मेदद करषेगी।

•	 प्रत्येषेक संगठन ग्रीाहांको ंको सत्येाधपत करनषे का अपना तरीका तैयार करता हैां। धकसी सषेवा या उत्पााद का लार्भ उठानषे कषे  

धलए अनुबंि पर हांस्ताक्र करतषे समेय, ग्रीाहांक को कुछा आवश्यक दस्तावषेजा जामेा करनषे की आवश्यकता हांोती हैां जैासषे:

 ο आिार काडभ की फोटोकलॉपी 

 ο वोटर काडभ की फोटोकलॉपी 

 ο पैन काडभ की फोटोकलॉपी

धनिाभरक संगठन सषे संगठन मेें धर्भन्न हांोतषे हंां। अधिकतर, इन धववरणो ंको दस्तावषेज़ाीकरण कषे  दौरान कैप्चर धकया जााता हैां क्यूोंकिंधक 

इन्हेंें अधद्वातीय और सावभर्भौधमेक मेाना जााता हैां। यहां जाानकारी एक एजाेंट को ग्रीाहांक को सत्येाधपत करनषे मेें मेदद करती हैां।

•	 एक सषेवा-स्तरीय समेझाौता (SLA) एक सषेवा अनुबंि का एक धहांस्साा हैां जाहांां एक सषेवा औपचारिरक रूप सषे परिरर्भाधषत की 

जााती हैां

•	 व्यवहांार मेें, SLA शब्द का उपयोग कर्भी-कर्भी अनुबंधित धवतरण समेय (सषेवा या प्रदशभन कषे ) को संदधर्भभत करनषे कषे  धलए 

धकया जााता हैां।

•	 संर्भावना कषे  धलए एक धनयुस्� करें

•	 सहांी ग्रीाहांको ंको लधक्त करतषे हुंए अधिक सषे अधिक कलॉल करें

•	 अपनषे कलॉल को संधक्प्त करें
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कहैंें

कहैंें

गसतसवसध

गसतसवसध

•	 कलॉल करनषे सषे पहांलषे नामेो ंकी एक सूची कषे  साथ तैयार रहांें

•	 धबना रुकावट कषे  कामे करें

•	 ऑफ-पीक घंंटो ंकषे  दौरान पूवेक्ण पर धवचार करें  जाब पारंपरिरक पूवेक्ण समेय कामे नहांी ंकरता हैां

•	 अपना कलॉल समेय बदलें

•	 संगधठत रहांें

•	 हांर व्यस्� एक संर्भाधवत ग्रीाहांक नहांी ंहैां

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि जाांच प्रश्नोंो ंऔर उनकषे  अस्थायी उत्तरो ंकी सूची हांोगी।

•	 प्रधशक्क छाात्रो ंकषे  साथ कुछा जाांच प्रकार कषे  प्रश्नों साझाा करेंगषे।

•	 कागजा कषे  एक टुकड़ाषे मेें, छाात्र अपनी पसंद कषे  प्रश्नों की जाांच पर धलखेंगषे, जाांच की प्रकृधत (खुलषे या बंद) की व्याख्याा करेंगषे।

•	 टीमे का दूसरा सदस्या तब ग्रीाहांक कषे  रूप मेें कायभ करषेगा और उस प्रश्नों का उत्तर दषेगा।

•	 टॉ षेनर यहां तय करषेगा धक इस्�त उत्तर उस प्रश्नों सषे एकत्र धकया गया हैां या नहांी।ं

क्यूा आपनषे इस गधतधवधि का आनंद धलया? क्यूा आप दषेख सकतषे हंां धक आपकषे  पास पहांलषे धकतनी जाानकारी थी और अब 

आपकषे  पास धकतनी जाानकारी हैां? धमेत्रो,ं अब जाब हांमे सर्भी कषे  बीच इंटरैस्क्टव चचाभ सत्र का दौर था, तो आइए हांमे एक और 

गधतधवधि मेें र्भाग लें।

•	 यहां गधतधवधि परिरदृश्य आिारिरत और मेलॉक चैट सत्रो ंपर हांोगी।

•	 प्रधशक्क छाात्रो ंकषे  प्रत्येषेक समूेहां कषे  साथ कुछा परिरदृश्य साझाा करषेगा।

•	 प्रत्येषेक समूेहां मेें 2 छाात्र हांोगंषे, एक कायभकारी कषे  रूप मेें और दूसरा ग्रीाहांक कषे  रूप मेें।

•	 परिरदृश्य हांोगंषे:
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एक उपयोगकताभ नषे आपकी वषेबसाइट 
पर अपनी काटभ मेें स्नीीकसभ की एक 
जाोड़ाी जाोड़ाी जाोड़ाी हैां

उत्पााद धसफारिरशो ंकषे  साथ आ रहांा हैां, 
जैासषे मेोजाषे, जूाता-फीता, या जूाता दषेखर्भाल 
उत्पााद,

नए संग्रीहां सषे समेान, लषेधकन अधिक 
मेहंांगषे स्नीीकसभ की एक जाोड़ाी पषेश करना

एक उपयोगकताभ आपकी वषेबसाइट 
पर अपनी छुाटिी कषे  धलए एक हांोटल 
का कमेरा बुक करनषे वाला हैां

दृधष्ट-दषेखनषे कषे  पयभटन, स्थानांतरण 
धवकल्प, या अन्य सषेवाओं ंकषे  धलए धवचारो ं
कषे  साथ आ रहांा हैां जाो आपकी कंपनी 
पषेश कर सकती हैां

उपयोगकताभ द्वाारा चुनषे गए हांोटल मेें उच्च 
रंकिंधकंग वालषे हांोटल या अधिक परिरषृ्कृत 
सूट पषेश करना

एक उपयोगकताभ आपकी कंपनी सषे 
सषेल फोन खरीदना चाहांता हैां

स्क्रीीन प्रोटषेक्टर, फोन कषे स या हांषेडफ़ाोन 
का सुझााव दषेना

एक बड़ाी स्क्रीीन, बषेहांतर कैमेरा, उन्नत 
सुधविाओं ंकषे  साथ एक फोन की 
पषेशकश, और इस प्रकार, एक उच्च 
कीमेत

ताधलका 4.1.1: वषेबचैट पर परिरदृश्य

कहैंें

करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी चैट / संचार पर प्रर्भाव बनानषे और प्रश्नों पैटनभ का उपयोग 

करनषे की प्रधक्रया सषे अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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यूसनीट 4.2: प्रश्नों, अनुीरोध या सिकायत 

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 चैट या ईमेषेल पर ग्रीाहांक संदषेश को वगीकृत करें  चाहांषे वहां क्वेषे री, अनुरोि या धशकायत हांो

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का आठवां सत्र हैां, जाो हांमेें एक प्रश्नों / धशकायत / अनुरोि कषे  धलए वगीकरण मेानको ंको परिरर्भाधषत करषेगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आप धकसी ग्रीाहांक की क्वेषे री को कैसषे श्रृंषेणीबद्ध करेंगषे?

•	 आपको क्यूा लगता हैां धक प्रश्नों और धशकायत कषे  बीच अंतर क्यूा हैां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 एक समेस्याा एक कधठनाई हैां धजासषे हांल धकया जााना चाधहांए या इससषे धनपटना हांोगा जाबधक धशकायत एक धशकायत, 

समेस्याा, कधठनाई या धचंता हैां; धशकायत करनषे का कायभ।

•	 एक रिरपोटभ को इसकषे  चषेहांरषे  पर एक संज्ञाषेय अपराि सषे संबंधित हांोना चाधहांए, जाबधक एक धशकायत एक संज्ञाषेय या गैर-संज्ञाषेय 

अपराि सषे संबंधित हांो सकती हैां। यहां कायभपाधलका की धजाम्मेषेदारी हैां धक वहां कीवडभुभस का उपयोग करकषे  पता लगाए धक 

क्यूा यहां रिरपोटभ/जाांच हैां या धशकायत हैां।
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•	 प्रश्नों पलॉधलसी, पलॉधलसी एंडोसभमेेंट, पलॉधलसी कंसलषेशन, पलॉधलसी रिरनू्यअल या क्लेषेमे आधद सषे संबंधित उठाया गया प्रश्नों हैां जाो 

ग्रीाहांक चाबोट या ईमेषेल या कलॉल मेें पूछाता हैां।

•	 क्वेषे री का एक उदाहांरण रषेस्तरां की शंृ्रृंखला मेें पषेश धकए जाानषे वालषे र्भोजान की श्रृंषेधणयो ंकषे  बारषे  मेें हैां या हांोमे धडलीवरी सषेवा 

प्रदान की जााती हैां या नहांी।ं

•	 एक धशकायत ददभ , क्रोि, असंतोष, अफसोस या झंुाझालाहांट की अधर्भव्यस्� या कारण हैां।

•	 धशकायत का एक उदाहांरण एक बयान हैां धक एक धनध�त दुकान अपनषे व्यवसाय को धकतनी खराब तरीकषे  सषे चलाती हैां 

या एक चषेन रषेस्तरां मेें एक बड़ाी गलती हैां।

•	 चैट पर एक क्वेषे री को समेझानषे कषे  धलए, अधिकारिरयो ंको पूछाताछा सषे संबंधित कीवडभ दषेखनषे की आवश्यकता हैां।

•	 धशकायत को समेझानषे कषे  धलए, कायभकारी को चैट की गधत, वं्यजाक शब्दो ंजैासषे परषेशान, धनराश, खराब सषेवा, चैट स्स्क्रीप्ट पर 

धवस्याधदबोिक का उपयोग आधद सषे ग्रीाहांक कषे  मूेड को मेापनषे की आवश्यकता हांोती हैां।

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि वहां जागहां हैां जाहांां टॉ षेनर छाात्रो ंको मेलॉक चैट टॉ ांसधक्रप्ट दषेखनषे कषे  धलए कहांषेगा

•	 प्रत्येषेक समूेहां को कई प्रधतलषेख धदए जााएंगषे

•	 समूेहां को चैट मुेद्देो ंको A) समेस्यााओं,ं B) धशकायतो ंC) प्रश्नोंो ंकषे  रूप मेें वगीकृत करना हांोगा

•	 समूेहां मेें 3 अलग-अलग कलॉलमे बनानषे हांोगंषे और उन कीवडभ या वाक्यूो ंका उल्लेषेख करेंगषे धजानकषे  कारण उन्हेंें श्रृंषेणी तय 

करनी पड़ाी।

•	 नीचषे प्रधतलषेख नमूेना कषे  रूप मेें इस्तषेमेाल धकया जाा सकता हैां

कहैंें

गसतसवसध
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कहैंें

करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी एक धशकायत सषे एक प्रश्नों को अलग करनषे की प्रधक्रया सषे 

अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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उत्तर कंुजी
वाक्यूो ंको पूोरा करें :

1. attrition

2. ग्रीाहांक प्रधतिारण

3. लार्भकारी

4. जाांच

5. ग्रीाहांको ंकी संतुधष्ट

45



फैसिसिटेटर गाइड

46



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

5. ग्रााहैंक प्रश्नोंो ंके सिए 
 दस्तावेज़ीीकरण 
 प्रस�या

यूधनट 5.1 - प्रलषेखन की धवधर्भन्न शैधलया�/उपागमे

SSC/N7201
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इस मेलॉडू्यूल मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

1. प्रश्नोंो ंको रिरकलॉडभ करनषे कषे  धलए उपयोग की जाानषे वाली सामेान्य प्रकार की दस्तावषेज़ाीकरण प्रधक्रया की सूची बनाएं

2. क्वेषे री प्रबंिन उपकरण मेें उस्ल्लेस्खत सूची कषे  अनुसार दस्तावषेज़ाीकरण की सहांी श्रृंषेणी का चयन करें

3. प्रश्नोंो ंको हांल करनषे कषे  धलए प्रासंधगक उत्पााद संदर्भभ मेागभदधशभकाए�  या समेथभन सामेग्रीी का चयन करें
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यूसनीट 5.1: प्रिेखनी की सवसभून्न िैसियाँ/उपोागम 

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 धवधर्भन्न प्रकार कषे  प्रश्नोंो ंकषे  साथ कामे करतषे समेय दस्तावषेज़ाीकरण की धवधर्भन्न शैधलयो/ंदृधष्टकोणो ंको रषेखांधकत करें

•	 जाानकारी कैप्चर करनषे कषे  दौरान घंटना क्वेषे री उपकरण मेें नोट लषेना प्रदधशभत करें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का नौवां सत्र हैां, जाो हांमेें अधिकारिरयो ंद्वाारा प्रश्नोंो ंको हांल करनषे और सषेवा अनुरोिो ंको बढ़ानषे कषे  तरीकषे  कषे  धलए 

उपयोग धकए जाानषे वालषे दस्तावषेजाो ंऔर टषेम्पलषेटभुस की सूची सषे परिरधचत कराएगा।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 ज्ञाानकोष सषे आप क्यूा समेझातषे हंां?

•	 सषेवा अनुरोि सषे आप क्यूा समेझातषे हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 उत्पााद या सषेवा जाो एक संगठन को पूरा करता हैां, प्रधक्रया सषे प्रधक्रया मेें धर्भन्न हांोता हैां।

•	 सुधनध�त करें  धक ग्रीाहांक अपनी क्वेषे री कषे  मेाध्यामे सषे हैां और चैट समेाप्त करना चाहांता हैां।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।
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गसतसवसध

कहैंें

·	 सुधनध�त करें  धक आप अपनी कंपनी की उधचत प्रधक्रया का पालन करतषे हुंए साइन ऑफ करतषे हंां क्यूोंकिंधक आप कैसषे 

बातचीत करतषे हंां धक ग्रीाहांक द्वाारा कंपनी की छाधव को कैसषे मेाना जााएगा।

·	 सुधनध�त करें  धक आपनषे ग्रीाहांक की संतुधष्ट कषे  धलए ग्रीाहांक की क्वेषे री का समेािान धकया हैां या यधद समेस्याा आपकी 

धवशषेषज्ञाता या संबंधित क्षेत्र सषे बाहांर हैां तो उसषे व्यवहांायभ धवकल्प धदया हैां।

·	 अपनी ग्रीाहांक सषेवा मेें धवश्वास करनषे और जारूरत पड़ानषे पर आप तक पहंुंचनषे कषे  धलए ग्रीाहांक को िन्यवाद दषेना न रू्भलें।

·	 ग्रीाहांक सषे पूछाें  धक क्यूा कोई अन्य समेस्याा हैां धजासकषे  धलए उसषे सहांायता की आवश्यकता हैां।

·	 चैट को तुरंत बंद न करें  बस्� आर्भारी रहांें और उसषे अ�षे  धदन की शुर्भकामेनाएं दें  या अपनी कंपनी की प्रधक्रया कषे  

अनुसार साइन ऑफ करें ।

·	 र्भधवष्य कषे  उद्देषेश्यो ंया संदर्भं कषे  धलए वाताभलाप रिरकलॉडभ करें ।

·	 धदए गए समेािान कषे  अनुसार अपना CRM अपडषेट करें ।

·	 उत्पााद या सषेवा जाो एक संगठन को पूरा करता हैां, प्रधक्रया सषे प्रधक्रया मेें धर्भन्न हांोता हैां।

·	 उदाहांरण कषे  धलए, एक संगठन एक लैपटलॉप धनमेाभता कषे  साथ सहांयोग कर सकता हैां और संबंधित संगठन का एक अलग 

धवंग उन ग्रीाहांको ंसषे संचार करता हैां जाो उस धवशषेष धनमेाभता कषे  लैपटलॉप का उपयोग करतषे हंां।

·	 अधिकारिरयो ंको सहांायक सामेधग्रीयो ंका उल्लेषेख करना चाधहांए और कोई र्भी संकल्प प्रदान करनषे सषे पहांलषे उससषे परामेशभ 

करना चाधहांए। ऐसा हांो सकता हैां धक एक कायभकारी सोचता हैां धक कुछा कदमे ग्रीाहांको ंको धकसी समेस्याा को हांल करनषे 

मेें मेदद कर सकतषे हंां।

·	 एक सषेवा अनुरोि जाानकारी या सलाहां कषे  धलए, या एक मेानक परिरवतभन कषे  धलए एक उपयोगकताभ अनुरोि हैां (एक पूवभ-

अनुमेोधदत परिरवतभन जाो कमे जाोस्खमे हैां, अपषेक्ाकृत सामेान्य हैां और एक प्रधक्रया का पालन करता हैां) या आईटी सषेवा तक 

पहंुंच कषे  धलए।

·	 मेानक अनुरोि का एक बड़ाा उदाहांरण पासवडभ रीसषेट हैां। अनुरोिो ंको आमेतौर पर सधवभस डषेस्क द्वाारा धनयंधत्रत धकया 

जााता हैां और इसषे प्रसु्तत करनषे कषे  धलए RFC (परिरवतभन कषे  धलए अनुरोि) की आवश्यकता नहांी ंहांोती हैां।

·	 सषेवा अनुरोि दजाभ करतषे समेय, कृपया धनम्नधलस्खत पहांलुओं ंको ध्याान मेें रखें:

·	 क्लेाइंट सषे सहांी जाानकारी कैप्चर करें  और क्रलॉस-चषेक करनषे कषे  धलए ग्रीाहांक को इसषे दोहांराएं

·	 जाब आप जाानकारी कैप्चर करतषे हंां। ग्रीाहांक को सहांानुरू्भधत कषे  एक शब्द कषे  साथ व्यस्त रखें

o एक बार जाब आप आवश्यक जाानकारी प्राप्त कर लषेतषे हंां, तो धटकट को संसाधित करनषे कषे  धलए ग्रीाहांक सषे कुछा समेय 

(अधिकतमे कुछा धमेनट) मेांगें

o धटकट की प्रधक्रया कषे  बाद, आप सर्भी आवश्यक धववरणो ंकषे  साथ एक डलॉकषे ट नंबर उत्पान्न करनषे मेें सक्मे हांोगंषे 

o डलॉकषे ट नंबर और अन्य जाानकारी जैासषे रिरज़ालॉलू्यशन टाइमेलाइन क्लेाइंट कषे  साथ साझाा करें

o डलॉकषे ट नंबर फीड करकषे  सधवभस धटकट कषे  बारषे  मेें अपना धसस्टमे अपडषेट करें ।

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 छाात्र एक सषेवा अनुरोि चषेकधलस्ट तैयार करेंगषे।

•	 प्रधशक्क छाात्रो ंकषे  साथ एक शब्द दस्तावषेज़ा साझाा करषेगा धजासमेें सषेवा अनुरोि क्षेत्रो ंका श्रृंषेणीवार धववरण हांोगा।
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गसतसवसध

कहैंें

•	 छाात्रो ंको व्यस्�गत रूप सषे इसषे र्भरनषे की आवश्यकता हैां।
Field Description

Summary

Reporter

Component/s

Attachment

Description

Linked Issues

Assignee

Priority

Labels

Request participants

Approvers

Organizations

Impact

Urgency

Pending reason

Product categorization

Operational categorization

ताधलका 5.1.1: सषेवा अनुरोि चाटभ

क्यूा आपनषे इस गधतधवधि का आनंद धलया? क्यूा आप दषेख सकतषे हंां धक आपकषे  पास पहांलषे धकतनी जाानकारी थी और अब 

आपकषे  पास धकतनी जाानकारी हैां? धमेत्रो,ं अब जाब हांमे सर्भी कषे  बीच इंटरैस्क्टव चचाभ सत्र का दौर था, तो आइए हांमे एक और 

गधतधवधि मेें र्भाग लें।

•	 दूसरी गधतधवधि अध्यायन करषेगी धक छाात्र कंपनी कषे  ज्ञाान कषे  आिार का उपयोग कैसषे कर सकतषे हंां।

•	 प्रधशक्क छाात्रो ंको कुछा परिरदृश्य दषेगा, धजान्हेंें तब प्रश्नों उठाना हांोगा / सषेवा अनुरोि उठाना हांोगा / वृस्द्ध करनी हांोगी।

•	 चुननषे का सहांी धवकल्प संगठन कषे  नलॉलषेजा बषेस सषे हांोगा

•	 छाात्रो ंको समेस्याा की पहांचान करनी हांोगी, नलॉलषेजा बषेस सषे परामेशभ करना हांोगा और टॉ षेनर या कक्ा को समेझााना हांोगा धक 

धवधशष्ट धवकल्प क्यूो ंचुना गया हैां।
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कहैंें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

करें

•	 एक बार हांो जाानषे कषे  बाद, प्रत्येषेक छाात्र धनधदभष्ट श्रृंषेणी / टैब कषे  तहांत CRM टूल कषे  डमेी संस्करण मेें इसषे अपडषेट करषेगा।

•	 परिरदृश्य हांो सकतषे हंां: 

o धबधलंग मेें दषेरी

o वैकस्ल्पक धसमे काडभ की आवश्यकता हैां 

o इंजाीधनयर कषे  दौरषे  मेें दषेरी

o सषेवा अर्भी र्भी सधक्रय नहांी ंहैां

िुझाव
•	 सुधनध�त करें  धक ज्ञाान कषे  आिार सषे परामेशभ करतषे समेय सहांी धनणभय वृक् का पालन धकया जााता हैां

•	 सुधनध�त करें  धक आगषे कषे  संदर्भभ कषे  धलए नोटभुस मेें सहांी नलॉलषेजा बषेस कोड का उल्लेषेख धकया गया हैां।

•	 एक बार नलॉलषेजा बषेस द्वाारा समेािान कषे  धलए आपका मेागभदशभन करनषे कषे  बाद ग्रीाहांक कषे  साथ सहांी अपषेक्ा धनिाभरिरत करें ।

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी सषेवा अनुरोि बढ़ानषे और संगठन कषे  ज्ञाानकोष सषे धवधर्भन्न 

प्रलषेखन टषेम्पलषेटभुस का उपयोग करनषे की प्रधक्रया सषे अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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उत्तर कंुजी
धनम्नधलस्खत परिरदृश्यो ंपर धवचार करें  और समेस्यााओं ंकी प्राथधमेकता का मूेल्यांकन करें । समेस्यााओं ंकषे  प्राथधमेकता स्तर का 

पता लगानषे कषे  बाद, उन्हेंें उच्च सषे धनम्न मेें पुनव्यभवस्स्थत करें ।

•	 सवभर रूमे बड़ाी खराबी कषे  कारण प्रर्भाधवत हांो जााता हैां। संगठन मेें सर्भी प्रणाधलयां कमेजाोर हंां जाो डषेटा रिरसाव कषे  जाोस्खमे 

को जाोड़ाती हंां

•	 एक धवशषेष धवंग की धबजाली आपूधतभ क्धतग्रीस्त हांो जााती हैां और इस प्रकार उस धवंग कषे  कमेभचारी कामे करनषे मेें असमेथभ 

हांोतषे हंां

•	 कायभस्थल का राउटर ठीक सषे कामे नहांी ंकर रहांा हैां और परिरणामेस्वीरूप कमेभचारिरयो ंकी उत्पाादकता मेें बािा आ रहांी हैां।

•	 एक प्रणाली वायरस सषे प्रर्भाधवत हांोती हैां धजासका संगठन की उत्पाादकता पर स्पष्ट रूप सषे शून्य प्रर्भाव पड़ाता हैां

एक कमट�ारी अपोनीा पोािवडट भूूि गया हैैं और िमस्याा को हैंि करनेी के सिए एक िेवा अनुीरोध उठााया हैैं।
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6. के्वेरी िमाधानी 
 प्रबंसधत करनीा

यूधनट 6.1 - ग्रीाहांक की प्रकृधत को पहांचाधनए

SSC/N7201
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इस मेलॉडू्यूल मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

1. समेािान दषेनषे सषे पहांलषे ग्रीाहांक कषे  धपछालषे रिरकलॉडभ को समेझानषे कषे  धलए CRM उपकरण मेें संग्रीहांीत डषेटा और गधतधवधियो ंका 

धवश्लेषेषण करें

2. धवधर्भन्न स्स्थधतयो ंकषे  धलए धवधर्भन्न संतुधलत धनणभयो ंपर चचाभ करें  धजान्हेंें एक संकल्प कषे  रूप मेें इस्तषेमेाल धकया जाा सकता हैां
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यूसनीट 6.1: ग्रााहैंक की प्रकृसत को पोहैं�ानीें

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 संकल्प कषे  साथ आगषे बढ़नषे सषे पहांलषे ग्रीाहांक कषे  मूेड को वगीकृत करें  (क्रोधित, असंतुष्ट, सलाहां मेांगना, प्रमुेख)

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का दसवां सत्र हैां, जाो हांमेें ग्रीाहांको ंकषे  वगीकरण को उनकषे  मेनोदशा/वरीयताओं ंकषे  आिार पर और ऐसषे मेामेलो ं

को संर्भालनषे कषे  तरीकषे  सषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आप ग्रीाहांको ंकषे  मूेड सषे क्यूा समेझातषे हंां और आपको क्यूा लगता हैां, यहां कलॉल / धबक्री / ग्रीाहांक सषेवा को प्रर्भाधवत करता हैां?

•	 आप धकतनषे प्रकार कषे  लोगो ंको पहांचानतषे हंां? वषे क्यूा हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 नीए ग्रााहैंक

 ο नए ग्रीाहांक की जारूरतो ंमेें सबसषे अधिक संर्भावना हैां धक एक मुेद्देषे  कषे  मेाध्यामे सषे मेागभदशभन की तलाश करना शाधमेल 

हैां जाो एजाेंटो ंको सरल लग सकता हैां। हांालांधक, धसफभ  इसधलए धक यषे धटकट हांमेषेशा सबसषे चुनौतीपूणभ नहांी ंहांोतषे हंां, धफर 

र्भी उन्हेंें अपनी क्मेता कषे  अनुसार सषेवा दषेना मेहांत्वपूणभ हैां।
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	● आवेग ग्रााहैंक
o यहां ग्रीाहांक जाल्दीी सषे खरीद लषेता हैां जाब कुछा उनकी आंख को पकड़ाता हैां, लषेधकन हांमेषेशा ठीक धपं्रट पढ़नषे मेें सवभश्रृंषेष्ठा 

नहांी ंहांोता हैां। इसधलए ऐसी स्स्थधतयो ंमेें जाहांां इस प्रकार कषे  ग्रीाहांको ंको एक ऐसा उत्पााद धमेलता हैां जाो धब�ुल वैसा 
नहांी ंहैां जैासा उन्हेंोंकिंनषे सोचा था, वषे ग्रीाहांक सहांायता को र्भी कलॉल करनषे मेें आवषेगी हांो सकतषे हंां।

	● नीाराज ग्रााहैंक
o नाराजा ग्रीाहांको ंकषे  धलए एक रणनीधत हांोनषे सषे बहुंत बड़ाा प्रर्भाव पड़ा सकता हैां, इसधलए आप कर्भी र्भी स्स्थधत कषे  बारषे  मेें 

अधनध�त नहांी ंधदखना चाहांतषे क्यूोंकिंधक यहां ग्रीाहांक को और र्भी अधिक धनराश कर सकता हैां।
	● आग्राहैंपूोणट ग्रााहैंक
o एक आग्रीहांपूणभ ग्रीाहांक कषे  साथ व्यवहांार करतषे समेय, यहां प्रमेाण प्रदान करना मेहांत्वपूणभ हैां धक आपकषे  पास उनकी 

समेस्याा को हांल करनषे का एक अधिक प्रर्भावी तरीका हैां। नलॉलषेजा बषेस या अन्य सूचनात्मक सामेग्रीी तक आसान पहंुंच 
इस प्रधक्रया को काफी बषेहांतर बना सकती हैां।

	● वफादार ग्रााहैंक
o वषं सषे आपकषे  ग्रीाहांक आिार का धहांस्साा हांोनषे कषे  कारण, वफादार ग्रीाहांक धबक्री धवर्भाग की खुशी हैां। धफर र्भी समेथभन 

टीमे कषे  धलए इस ग्रीाहांक की धकसी र्भी धवधशष्ट आवश्यकता कषे  बारषे  मेें जाागरूक हांोनषे और उसषे संर्भालनषे मेें सक्मे हांोनषे 
कषे  धलए अधतरिर� दबाव हैां।

o यहां धनिाभरिरत करनषे का प्रयास करें  धक क्यूा यहां रवैया पहांलषे कलॉल करनषे सषे आता हैां और हांमेषेशा कषे स नोटभुस की जाांच 
करें ।

o ग्रीाहांक की हांताशा (मेानवीय पक्) को स्वीीकार करें । वास्तधवक समेस्याा का धनिाभरण करनषे कषे  धलए अ�षे  सधक्रय श्रृंवण 
कौशल का उपयोग करें ।

o हांमेषेशा धवनम्र रहांें।
o स्वीीकार करें  धक वषे क्यूा कहां रहांषे हंां (कषे  बारषे  मेें शषेखी बघंारना)। 
o उनकी बात सुनो।
o सहांानुरू्भधत।
o यधद लागू हांो तो क्मेा।
o उनकी धचंता को हांल करनषे कषे  धलए कारभवाई करें  (आपकषे  धदशाधनदेशो ंकषे  र्भीतर)।

	● प्रश्नोंो ंको शीघ्रता सषे रिरकलॉडभ करनषे कषे  धलए टषेम्प्षेट हांमेषेशा आसान हांोतषे हंां। इससषे पहांलषे धक हांमे टषेम्प्षेट और कुछा नमूेनो ंमेें 
शाधमेल हांो,ं पहांलषे आइए समेझातषे हंां धक टषेम्प्षेट क्यूो ंआवश्यक हंां।

	● मेान लें धक कोई ग्रीाहांक आपको कलॉल डॉ लॉप समेस्यााओं ंकषे  स्खलाफ धशकायत कषे  साथ कलॉल करता हैां। कलॉल डॉ लॉप की समेस्याा 
नषेटवकभ  की समेस्यााओं ंसषे उत्पान्न हांोती हैां और सामेान्यत दोषपूणभ नषेटवकभ  टावर कषे  अंतगभत आनषे वाला पूरा इलाका इस 
प्रकार की समेस्याा सषे ग्रीस्त हांोता हैां, न धक एक या दो व्यस्� अलग-अलग।

	● अब, यधद आपकषे  पास कलॉल डॉ लॉप मुेद्देो ंको रिरकलॉडभ करनषे और आपकषे  साथ तैयार सषेवा अनुरोि दजाभ करनषे कषे  धलए एक 
टषेम्पलषेट हैां, तो आप कलॉल डॉ लॉप समेस्याा सषे प्रर्भाधवत इलाकषे  सषे आनषे वाली धशकायत कलॉल की मेात्रा को संर्भाल सकतषे हंां।

	● यहांी कारण हैां धक टषेम्पलषेट हांमेषेशा मेहांत्वपूणभ हांोतषे हंां। आइए टषेम्प्षेट बनानषे और बनाए रखनषे कषे  फायदषे  दषेखें। 
 ο टषेम्पलषेट आपकषे  कायभ मेें गधत लातषे हंां
o यहां आपको तु्रधट मुे� कामे करनषे की अनुमेधत दषेता हैां

o टषेम्पलषेटभुस क्वेषे री हंांडधलंग प्रधक्रया को मेानकीकृत करतषे हंां

o टषेम्प्षेट बनाना आसान हैां और आवश्यक धववरण कैप्चर करनषे और साझाा करनषे कषे  धलए प्रर्भावी उपकरण हैां

o सषेवा अनुरोि बढ़ानषे या धटकट उत्पान्न करनषे कषे  मेामेलषे मेें, टषेम्पलषेट एक मेहांत्वपूणभ रू्भधमेका धनर्भातषे हंां

	● धनयमे-आिारिरत अध्यायन मेें व्यावहांारिरक रूप सषे धनणभय लषेनषे की प्रधक्रया या सशतभ शाखा शाधमेल हैां। यहां कायभप्रणाली 

उत्पाादन का एक धडजााइन हैां धजासका आिार सलॉफ्टवषेयर कारको ंमेें धनधहांत हैां - एक नई परिरयोजाना कषे  धलए उधचत धनणभय 

लषेनषे कषे  धलए तकनीको ंका धवश्लेषेषण।
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·	 आवेदनी की प्रस�या

. 1 इनीपुोट �र का �यनी करें

•	 चंूधक एक नई परिरयोजाना मेें कई चर मेौजूाद हंां, इसधलए कायभप्रणाली और कारको ंकषे  बीच एक मैेधटॉ क्स का धनमेाभण आवश्यक 

हैां। हांमे कायभप्रणाली मेें कारको ंकी उपस्स्थधत दषेख सकतषे हंां।

2. खराब उपो सनीयम

•	 कुछा प्रकार कषे  कारक हंां धजान्हेंें अन्य प्रकार कषे  कारको ंसषे नहांी ंजाोड़ाा जाा सकता हैां। यधद वषे संयु� हंां, तो यहां कदमे खराब 

उप धनयमेो ंकषे  धनमेाभण का कारण नहांी ंबन सकता हैां। इस मेामेलषे मेें, दो धनयमे श्रृंषेधणयो ंको मेान्यता दी जााती हैां। वो हंां:

 ο उच्च आवश्यकता स्स्थरता, कमे जाधटलता और छाोटषे आकार की प्रणाली कषे  साथ धसस्टमे धनयमे 

 ο कमे आवश्यकता स्स्थरता, मेध्यामे जाधटलता और आकार प्रणाली कषे  साथ धसस्टमे धनयमे

3. पोरिरवतटनीीय कमी

•	 इन कारको ंकी पहांचान की जााती हैां लषेधकन उनकषे  उनू्मुलन का कोई प्रर्भाव नहांी ंपड़ाता हैां। इनमेें आमे तौर पर एस्प्कषे शन 

डोमेषेन और प्रोजाषेक्ट प्रकार शाधमेल हांोतषे हंां।

4. शे्णी Merge

•	 कायभप्रणाली की पहांचान कषे  धलए, कई श्रृंषेधणयो ंका गठन हांोता हैां और इसकी नीवं परिरयोजाना कषे  प्रकार पर हांो सकती हैां।

5. काल्पसनीक उदाहैंरण

•	 यधद हांमे चरमे मेामेलो ं को दषेखतषे हंां तो हांमे काल्पधनक उदाहांरण सषेट की शुरुआत दषेख सकतषे हंां। धनयमे-आिारिरत 

धवश्लेषेषण कमे जाधटलता, उच्च आवश्यकता स्स्थरता और छाोटषे आकार जैासषे कारको ंकी स्वीीकृधत पर आिारिरत हैां।

िुझाव
एक भ्रसमत ग्रााहैंक को िंभूािनीा

•	 चरण 1: ग्रीाहांक को मुेख्या प्रस्ताव कषे  धलए िीरषे  सषे मेागभदशभन करें , यधद कोई हांो, तो उत्पाादो ंपर।

•	 चरण 2: ग्रीाहांक की जारूरतो ंका पता लगानषे कषे  धलए जाांच करें ।

•	 चरण 3: ग्रीाहांक को मुेख्या प्रस्ताव कषे  धलए िीरषे  सषे मेागभदशभन करें , यधद कोई हांो, तो उत्पाादो ंपर।

•	 चरण 4: ग्रीाहांक की जारूरतो ंका पता लगानषे कषे  धलए जाांच करें ।

•	 चरण 5: समेािान उनु्मुख बनें। दषेखें धक आप ग्रीाहांक को धनणभय लषेनषे मेें कैसषे मेदद कर सकतषे हंां।

•	 चरण 6: जारूरत पड़ानषे पर ग्रीाहांक को समेय दें। सुधनध�त करें  धक ग्रीाहांक धकसी र्भी प्रश्नों कषे  साथ वापस कलॉल करनषे कषे  धलए 

स्वीागत मेहांसूस करता हैां।

एक मांग वािे ग्रााहैंक को िंभूािनीा

•	 चरण 1: उत्पााद कषे  लार्भ को इंधगत करें , और ग्रीाहांक को इसषे क्यूो ंखरीदना चाधहांए।

•	 चरण 2: मेना कर दें , यधद आपको चाधहांए, तो बहुंत धवनम्रता सषे लषेधकन दृढ़ता सषे, यधद मेांग अनुधचत हैां या धनयमेो ंकषे  अनुसार 

नहांी ंहैां।

•	 चरण 3: इंधगत करें  धक ऑफ़ार वास्तव मेें एक प्रधतयोगी कषे  प्रस्ताव सषे बषेहांतर कैसषे कामे करता हैां। हांालांधक, अपनषे प्रधतयोगी 

को कर्भी र्भी बुरा न कहांें।

•	 चरण 4: धकसी वरिरष्ठा सषे पूछाें  धक क्यूा ग्रीाहांक कषे  अनुरोि को समेायोधजात या समेायोधजात धकया जाा सकता हैां।

•	 चरण 5: िैयभ कर्भी न खोएं। उत्पााद कषे  अधद्वातीय धवक्रय धबंदुओं ंकी व्याख्याा करतषे रहांें।
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कहैंें

कहैंें

•	 चरण 6: ग्रीाहांक को आश्वस्त करें  धक उत्पााद खरीदना एक अ�ा धनणभय हैां। 

•	 चरण 7: ‹आदषेश स्वीीकार करनषे› कषे  धलए एक गमेभ हांस्तांतरण का सुझााव दषेकर धबक्री बंद करें ।

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

गसतसवसध

गसतसवसध

·	 यहां गधतधवधि उपयुभ� युस्�यो ंपर आिारिरत हांोगी

·	 प्रधशक्क कक्ा को ग्रीाहांको ंकषे  कुछा समूेहांो ंमेें धवर्भाधजात करषेगा और ऐसषे प्रत्येषेक समूेहां कषे  धलए, परिरदृश्य को संर्भालनषे कषे  

धलए एक कायभकारी आवंधटत धकया जााएगा।

·	 परिरदृश्यो ंकषे  आिार पर, मेलॉक चैट की जााएगी।

·	 परिरदृश्य हंां:

o ग्रीाहांक अधिक छूाट की मेांग कर रहांषे हंां

o ग्रीाहांक जाो उसनषे ऑनलाइन पूछाा था उससषे अधिक रु्भगतान नहांी ंकरना चाहांता हैां 

o ग्रीाहांक उत्पााद कषे  साथ कुछा मुेफ्त प्राप्त करना चाहांता हैां

o ग्रीाहांक ऑडभर रद्दे करना चाहांता हैां क्यूोंकिंधक उसषे समेािान प्रधक्रया और शु� कषे  बारषे  मेें सूधचत नहांी ंधकया गया था।

क्यूा आपनषे इस गधतधवधि का आनंद धलया? क्यूा आप दषेख सकतषे हंां धक आपकषे  पास पहांलषे धकतनी जाानकारी थी और अब 

आपकषे  पास धकतनी जाानकारी हैां? धमेत्रो,ं अब जाब हांमे सर्भी कषे  बीच इंटरैस्क्टव चचाभ सत्र का दौर था, तो आइए हांमे एक और 

गधतधवधि मेें र्भाग लें।

•	 यहां गधतधवधि छाात्रो ंको ग्रीाहांक प्रश्नोंो ंकषे  धलए उधचत धनष्कृषभ धनकालनषे कषे  धलए धनयमे आिारिरत धवश्लेषेषण का अभ्याास करनषे 

की अनुमेधत दषेगी।

•	 टॉ षेनर गु्रीप को 4 टीमेो ंमेें बांटेंगषे

•	 प्रत्येषेक टीमे को एक परिरदृश्य धदया जााएगा, धजासकषे  आिार पर वषे धनयमे आिारिरत धवश्लेषेषण करेंगषे और ज़ारूरत मेें ग्रीाहांक 

की सहांायता करनषे का सबसषे अ�ा तरीका समेझाेंगषे।

•	 परिरदृश्य हंां:

•	 सदी आ रहांी हैां। इस धवशषेष ग्रीाहांक कषे  पास कई हां�षे  जैाकषे ट हंां, लषेधकन अगर वहां बफभ  और कमे तापमेान सषे बचनषे जाा रहांी 

हैां तो उसषे र्भारी शु� वालषे शीतकालीन कोट की आवश्यकता हांोगी

•	 एक ग्रीाहांक Google पर «मेधहांलाओं ंकषे  शीतकालीन कोट» खोजाता हैां यहां दषेखनषे कषे  धलए धक वहांां क्यूा धवकल्प हंां। जाब 

वहां धकसी को प्यूारा कोट कषे  साथ दषेखती हैां, तो वहां उनसषे पूछाती हैां धक उन्हेंोंकिंनषे इसषे कहांां सषे खरीदा और वषे उस �ांड कषे  

बारषे  मेें क्यूा सोचतषे हंां।
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कहैंें

•	 एक ग्रीाहांक कुछा �ांडो ंकी तुलना करता हैां जाो उसषे पसंद हंां। वहां जाानती हैां धक वहां एक चमेकीलषे रंग का कोट चाहांती हैां 

जाो उसकी बाकी अलमेारी का पूरक हांोगा, और हांालांधक वहां कमे पैसषे खचभ करषेगी, वहां धटकाऊ सामेग्रीी सषे बना एक कोट 

र्भी ढंूांढांना चाहांती हैां।

िुझाव

िुसवधा के सिए नीोट्ि

करें

•	 धकसी ग्रीाहांक को धकसी र्भी संकल्प को स्वीीकार करनषे कषे  धलए मेजाबूर न करें  जाब तक धक ग्रीाहांक वास्तव मेें इससषे खुश 

न हांो।

•	 धबक्री समेाप्त करनषे कषे  धलए छूाट और मुेफ्त उपहांार प्रदान करें  (धबक्री चैट कषे  धलए)। उत्पााद की प्रमुेख धवशषेषताओं ंपर 

प्रकाश डालें।

•	 उत्पााद या सषेवा खरीदनषे कषे  धलए ग्रीाहांक की आवश्यकता पैदा करें ।

•	 यधद कोई ग्रीाहांक सषेवा सषे असंतुष्ट हैां, तो स्पष्ट रूप सषे बताएं धक इसमेें समेय क्यूो ंलग रहांा हैां और कषे वल समेस्याा को बंद 

करनषे कषे  धलए झाठूी अपषेक्ाएं धनिाभरिरत न करें ।

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी ग्रीाहांको ंकषे  प्रकार और धनणभय लषेनषे कषे  धवधर्भन्न तरीको ंसषे 

अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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उत्तर कंुजी
सं्तभू A को सं्तभू B के िार्थ िुमेसित करें

कॉिम ए कॉिम बी

दुखी ग्रीाहांक •	 उनकी बात सुनें

•	 सहांानुरू्भधत

•	 यधद लागू हांो तो क्मेा करें
अधर्भमेानी ग्रीाहांक •	 हांमेषेशा धवनम्र रहांें

•	 ढांीठता कषे  स्खलाफ अपधवत्रता का प्रयोग न करें

असंतुष्ट ग्रीाहांक •	 गलत सूचना धदए जाानषे पर तु्रधट कषे  धलए क्मेा करें

•	 उनकी धचंता को हांल करनषे पर ध्याान दें-दोष का आकलन 
करनषे पर नहांी ं

क्रोधित ग्रीाहांक •	 ग्रीाहांक को बाहांर धनकलनषे कषे  धलए पयाभप्त समेय दें

ग्रीाहांक की मेांग •	 ग्रीाहांक की हांताशा को स्वीीकार करें  (मेानवीय पक्)

•	 वास्तधवक समेस्याा का धनिाभरण करनषे कषे  धलए अ�षे  सधक्रय 
श्रृंवण कौशल का उपयोग करें
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7. बेसिक आईटी िेवा 
 अनुीरोध/घटनीाएं – 
 Non Voice के िार्थ 
 दूरस्र्थ रूपो िे डीि 
 करें

यूधनट 7.1 - तुरंत स्वीचाधलत अलटभ और ग्रीाहांक सषेवा अनुरोिो ंकी 
       पहांचान करनषे कषे  धलए धसस्टमे की धनगरानी करें
यूधनट 7.2 - घंटनाओं ंकी प्रकृधत की सटीक पहांचान करनषे कषे  धलए 
       स्वीचाधलत चषेतावधनयो ंका धवश्लेषेषण कीधजाए
यूधनट 7.3 - IT सषेवा अनुरोिो ंऔर घंटनाओं ंपर लागू हांोनषे वाली 
       नीधतया� और अनुपालन आवश्यकताए�

SSC/N7201
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इस मेलॉडू्यूल मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

1. तुरंत स्वीचाधलत अलटभ और ग्रीाहांक सषेवा अनुरोिो ंकी पहांचान करें

2. घंटनाओं ंकी प्रकृधत की सटीक पहांचान करनषे कषे  धलए स्वीचाधलत अलटभ का धवश्लेषेषण करें

3. IT सषेवा अनुरोिो ंऔर घंटनाओं ंपर लागू हांोनषे वाली नीधतयो ंऔर अनुपालन आवश्यकताओं ंपर चचाभ करें
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यूसनीट 7.1: तुरंत स्�ासित अिटट और ग्रााहैंक िेवा अनुीरोधो ंकी 
पोहैं�ानी करनेी के सिए सिस्टम की सनीगरानीी करें

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 स्वीचाधलत अलटभ और ग्रीाहांक सषेवा अनुरोिो ंतक पहंुंचनषे, धनगरानी करनषे और मेान्य करनषे का तरीका प्रदधशभत करें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का ग्यारहांवां सत्र हैां, जाो हांमेें स्वीचाधलत अलटभ की धनगरानी की अविारणा सषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 चषेतावधनयो ंसषे आप क्यूा समेझातषे हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

·	 अिटट मॉसनीटरिरंग प्रस�याओं ंके 2 प्रकार हंैं, अर्थाटत्,

o  घंटको ंऔर सषेवाओं ंकी सधक्रय धनगरानी: धसस्टमे या सषेवा कषे  व्यवहांार को परिरर्भाधषत करनषे कषे  धलए सधक्रय धक्रयाएं

o  घंटको ंऔर सषेवाओं ंकी धनस्�य धनगरानी: धसस्टमे या सषेवा कषे  व्यवहांार की धनस्�य स्वीीकृधत
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·	 स्वीचाधलत अलटभ तक पहुं�चनषे और मेान्य करनषे की प्रधक्रया मेें धनम्नधलस्खत शाधमेल हंां: 

	ᴑ चषेतावधनयो ंका वगीकरण और धफ़ाल्टरिरंग

o अलटभ की रिरकलॉधडंग

o अलटभ धदशाधनदेशो ंका पालन

o चषेतावधनयो ंको धनयंधत्रत और अधिकृत करना

o मेहांत्वपूणभ सफलता कारको ं(सीएसएफ) को परिरर्भाधषत करना

o मुेख्या प्रदशभन संकषे तक (KPI) को परिरर्भाधषत करना 

o दस्तावषेज़ाीकरण को प्रर्भाधवत करना

o मूेल्यांकन और समेापन की सुधविा

·	 चषेतावधनयो ंकी उपयु� रिरकलॉधडंग कषे  धलए, पूवभधनिाभरिरत स्वीरूपो ंमेें धनम्नधलस्खत जाानकारी आवश्यक हैां। 

o युनीक आइडेंकिंधटफ़ाायर - अलटभ ID

o अलटभ धडवाइस - धडवाइस अलटभ करनषे का नामे/प्रकार/आईडी नंबर और अलटभ सषे प्रर्भाधवत हांोनषे वालषे धडवाइस 

o अलटभ घंटक - घंटक चषेतावनी का नामे और घंटक चषेतावनी द्वाारा प्रर्भाधवत धकया जाा रहांा हैां

o अलटभ का प्रकार / धवफलता का प्रकार - घंटना / परिरवतभन / समेस्याा / धवफलता हुंई

o अलटभ समेय/धदनांक - अलटभ की धतधथ और समेय

o स्स्थधत - अलटभ की स्स्थधत, जाो धनयंत्रण गधतधवधि पास करतषे समेय सषेट की जााती हैां

o सषेवाएं - इस अलटभ सषे प्रर्भाधवत सषेवाएं

o चषेतावनी धववरण - चषेतावनी तकभ  सधहांत चषेतावनी का वणभन

·	 चषेतावधनयो ंतक पहंुंच बनानषे और उनकी वैिता की प्रधक्रया मेें कुछा मूेलरू्भत धदशा-धनदेशो ंका पालन करनषे की आवश्यकता 

हैां, नामेत 

o आईटी सषेवा या आईटी बुधनयादी ढांांचषे मेें हांर घंटना एक नए अलटभ रिरकलॉडभ कषे  धनमेाभण को धटॉ गर करती हैां

o अलटभ एजाेंट इवेंट और अलटभ रिरकलॉडभ मेें प्रत्येषेक गधतधवधि का दस्तावषेजाीकरण करनषे कषे  धलए धजाम्मेषेदार हैां

o अलटभ ओंनर को अलटभ एजाेंट को धनयंधत्रत करना हांोगा

o अलटभ ओंनर और अलटभ एजाेंट अपनषे कतभव्यो ंको कषे वल तर्भी स्थानांतरिरत कर सकतषे हंां जाब नया व्यस्� या समूेहां 

सहांमेत हांो

o बाद कषे  अलटभ स्वीामेी या एजाेंटो ंको अलटभ मेें उपयु� धवशषेषता मेें रिरकलॉडभ दजाभ करना हांोगा

o अलटभ ओंनर और अलटभ एजाेंट को समूेहां कषे  बजााय एक व्यस्� हांोना चाधहांए

·	 शाधमेल मेहांत्वपूणभ सफलता कारक (सीएसएफ) हंां:

o चषेतावधनयो ंकषे  धफ़ाल्टरिरंग कषे  सहांी स्तर को परिरर्भाधषत करना

o सषेवा प्रबंिन प्रधक्रयाओं ंमेें चषेतावनी धनगरानी को बारीकी सषे एकीकृत करना

·	 परीक्ण और तु्रधट प्रधक्रया कषे  मेाध्यामे सषे सषेवा धडज़ााइन और सषेवा संचालन कषे  साथ थ्षेसहांोल्ड को परिरर्भाधषत करना

o धसस्टमे और सषेवाओं ंकी स्वीचाधलत धनगरानी का समेथभन करनषे कषे  धलए अलटभ मेलॉधनटरिरंग कषे  धलए उपयु� उपकरण 

समेधपभत करना

o मुेख्या प्रदशभन संकषे तक (KPI) को परिरर्भाधषत करना: अलटभ प्रबंिन प्रणाली मेें परिरर्भाधषत प्रमुेख प्रदशभन संकषे तक हंां:

o धकसी धनध�त समेयावधि मेें चषेतावधनयो ंकी संख्याा

o चषेतावधनयो ंकी संख्याा धजानकषे  धलए मेानवीय हांस्तक्षेप की आवश्यकता थी

o अलटभ की संख्याा धजासषे मेानव हांस्तक्षेप कषे  धबना हांल धकया जाा सकता हैां
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कहैंें

गसतसवसध

कहैंें

•	 घंटनाओं ंऔर समेस्यााओं ंको परिरर्भाधषत करनषे वाली चषेतावधनयो ंकी संख्याा 

o ज्ञाात घंटनाओं ंद्वाारा धटॉ गर की गई चषेतावधनयो ंकी संख्याा

o दोहांराए गए अलटभ की संख्याा

o अन्य सषेवा प्रचालन प्रधक्रयाओं ंनामेत उपलब्धता, धनरंतरता एवं धनष्ादन आधद मेें मुेद्देो ंको दशाभनषे वाली चषेतावधनयो ं

की संख्याा र्भी संबंधित हैां।

o सषेवा अनुरोि टषेम्पलषेट मेें शाधमेल हंां:

o सषेवा अनुरोि, धजान्हेंें अनुमेोदन की आवश्यकता नहांी ंहैां। पूवभ-अनुमेोधदत सषेवा अनुरोिो ंकषे  धलए उनका उपयोग करनषे 

की अनुशंसा की जााती हैां

o अनुमेोदन कषे  साथ सषेवा अनुरोि, धजान्हेंें अधनवायभ रूप सषे अनुमेोदन चरण की आवश्यकता हांोती हैां। इनका उपयोग 

उन अनुरोिो ंकषे  धलए करनषे की अनुशंसा की जााती हैां धजान्हेंें व्यवसाय या धवत्तीय अनुमेोदन की आवश्यकता हांोती हैां

•	 अलटभ को मेान्य करना और शलॉटभधलस्ट करना कधठन, थकाऊ लषेधकन एक बहुंत हांी मेहांत्वपूणभ कायभ हैां। धमेनट सत्येापन कषे  

बाद अलटभ की शलॉटभधलस्सं्टग मुेद्देो ंको ठीक करनषे की प्रधक्रया को गधत दषेती हैां।

•	 कई बार, धसस्टमे झाठूषे  अलटभ या नकली अलटभ प्राप्त करता हैां धजासषे समेाप्त करनषे की आवश्यकता हांोती हैां।

•	 अन्यथा, मुेद्देो ंको हांल करनषे की प्रधक्रया प्रर्भाधवत हांोगी।

•	 इसधलए, एक तकनीकी कायभकारी को धवश्लेषेषण और अनुमेान लगानषे मेें सक्मे हांोना चाधहांए धक अलटभ वास्तधवक हंां या 

नहांी।ं

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि «अलटभ कषे  साथ कामे करना» कषे  रूप मेें हैां

•	 टॉ षेनर प्रधशकु्ओं ंको लैब मेें लषे जााएगा और उन्हेंें धदखाएगा धक अलटभ को कैसषे एक्सषेस करें , सत्येाधपत करें  और मेलॉधनटर करें

•	 प्रधशकु् कदमेो ंकषे  नोट लेंगषे

•	 उसकषे  बाद, टॉ षेनर प्रत्येषेक प्रधशकु् कषे  धलए मेलॉक अलटभ बनाएगा

•	 प्रधशकु् अलटभ पर कामे करेंगषे, आवश्यक क्षेत्रो ंको र्भरेंगषे और उसी को संसाधित करेंगषे

•	 टॉ षेनर यहां जाांचनषे कषे  धलए कुछा नकली अलटभ बनाएगा धक क्यूा प्रधशकु् वास्तधवक को अलग करनषे मेें सक्मे हंां

•	 नकली लोगो ंसषे अलटभ

•	 सवभश्रृंषेष्ठा प्रदशभन करनषे वालो ंको कक्ा द्वाारा सराहांा जााएगा।

क्यूा आपनषे इस गधतधवधि का आनंद धलया? क्यूा आप दषेख सकतषे हंां धक आपकषे  पास पहांलषे धकतनी जाानकारी थी और अब 

आपकषे  पास धकतनी जाानकारी हैां? धमेत्रो,ं अब जाब हांमे सर्भी कषे  बीच इंटरैस्क्टव चचाभ सत्र का दौर था, तो आइए हांमे एक और 

गधतधवधि मेें र्भाग लें।
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कहैंें

करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

गसतसवसध
•	 यहां गधतधवधि चाटभ पषेपर सत्र कषे  रूप मेें हांोगी

•	 प्रधशक्क प्रत्येषेक व्यस्�गत छाात्रो ंको अलटभ प्रबंिन प्रणाली मेें उपयोग धकए जाानषे वालषे धवधर्भन्न कषे आई पर चाटभ पषेपर प्रसु्तधत 

तैयार करनषे कषे  धलए कहांेंगषे

•	 प्रत्येषेक KPI को एक उदाहांरण कषे  साथ धदखाना हांोगा और उसी को कैसषे संसाधित करना हैां।

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे उम्मेीद हैां धक आप सर्भी अलटभ की पहांचान करनषे और धनगरानी करनषे की प्रधक्रया 

सषे अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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यूसनीट 7.2: घटनीाओं ंकी प्रकृसत की िटीक पोहैं�ानी करनेी के 
सिए स्�ासित �ेतावसनीयो ंका सवशे्लेषण कीसजए

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 मुेद्देो ंऔर समेािानो ंकी पहांचान करनषे कषे  धलए संगठन कषे  नलॉलषेजा बषेस तक पहुं�चनषे की प्रधक्रया का वणभन करें

•	 समेस्यााओं ंको हांल करनषे कषे  धलए संगठन कषे  धदशाधनदेशो ंऔर मेानक स्स्क्रीप्ट का उपयोग करें

•	 योग्यता स्तर कषे  बाहांर बढ़तषे मुेद्देो ंकी प्रधक्रया पर चचाभ करें

•	 समेािान/वकभ अराउंड की उपयु�ता का मूेल्यांकन करें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का बारहांवां सत्र हैां, जाो हांमेें स्वीचाधलत अलटभ और सषेवा अनुरोिो ंकषे  धवश्लेषेषण की अविारणा सषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 चषेतावनी प्रबंिन सषे आप क्यूा समेझातषे हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 एक कायभकारी सहांायक स्टाफ का प्राथधमेक लक्ष्य अनुर्भवी और अनुर्भवी सषे धवधर्भन्न चीजाें सीखना हैां।
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कहैंें

गसतसवसध

वरिरष्ठा कमेभचारी।

·	 एक कायभकारी सहांायक कमेभचारी, जाो कलॉलषेजा सषे नए धसरषे  सषे स्नीातक हैां, अपनी नौकरी की रू्भधमेका कषे  बारषे  मेें बुधनयादी 

बातें जाानता हैां।

·	 उपयु� लोगो ंसषे मेागभदशभन प्राप्त करतषे समेय क्यूा करें  और क्यूा न करें

o हांमेषेशा कंपनी प्रोटोकलॉल बनाए रखनषे वालषे व्यस्� सषे संपकभ  करें । उदाहांरण कषे  धलए, यधद धकसी तकनीकी कायभकारी 

को उच्च अधिकारी कषे  व्यस्� सषे कुछा सहांायता की आवश्यकता हांोती हैां, तो उसषे संपकभ  करनषे कषे  धलए उपयु� 

पदानुक्रमे का पालन करना चाधहांए

o एक कायभकारी सहांायक कमेभचारी को पहांलषे तत्कााल बलॉस या टीमे लीड सषे मेागभदशभन मेांगना चाधहांए। यधद समेस्याा का 

समेािान नहांी ंहांोता हैां, तो उसषे प्रबंिक या पदानुक्रमे मेें तत्कााल धकसी व्यस्� सषे सहांायता लषेनी चाधहांए यधद संर्भव हांो 

तो संबंधित व्यस्� कषे  साथ पहांलषे सषे अपलॉइंटमेेंट तय करनषे की सलाहां दी जााती हैां

o मुेख्या धबंदुओं ंका दस्तावषेजाीकरण करनषे और चीजाो ंको रू्भलनषे सषे बचनषे कषे  धलए हांमेषेशा नोटबुक और पषेन, या धकसी र्भी 

प्रकार का उपकरण लषे जााएं। एक हांी मुेद्देषे  कषे  धलए धकसी व्यस्� सषे संपकभ  करना न कषे वल बषेमेानी हैां, बस्� कष्टप्रद 

र्भी हैां।

o बैठक कषे  कायभवृत्त को बनाए रखना एक अ�ा अभ्याास हैां। बैठक कषे  कायभवृत्त मेें चचाभ कषे  अधतधथ शाधमेल हांोतषे हंां। यहां 

न कषे वल चचाभ की एक धलस्खत वृत्तधचत्र रखनषे मेें मेदद करता हैां, बस्� र्भधवष्य कषे  संदर्भभ कषे  रूप मेें र्भी

o धकसी सषे सहांायता लषेतषे समेय पषेशषेवर व्यवहांार बनाए रखें। व्यस्�गत राय कषे  साथ उसकी बात मेें कटौती न करें । यधद 

आप और स्पष्टीकरण चाहांतषे हंां, तो अपनी बातचीत समेाप्त करनषे कषे  बाद प्रश्नों पूछाें । टीमे की बैठको ंमेें स्पष्टीकरण 

मेांगतषे समेय, एक व्यस्� को सवाल पूछानषे सषे पहांलषे हांमेषेशा अपनषे हांाथ उठानषे चाधहांए।

o जाब र्भी आपको धकसी व्यस्� सषे कोई सहांायता धमेलती हैां तो हांमेषेशा िन्यवाद दें

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि «कारण-प्रर्भाव धवश्लेषेषण» पर आिारिरत हैां

•	 बैच की ताकत कषे  आिार पर टॉ षेनर कक्ा को कुछा टीमेो ंमेें धवर्भाधजात करता हैां

•	 प्रत्येषेक टीमे मेें प्रधशकु्ओं ंकी समे संख्याा हांोगी

•	 टॉ षेनर प्रधशकु्ओं ंको धनदेश दषेगा धक प्रत्येषेक टीमे को कारण-प्रर्भाव धवश्लेषेषण कषे  धलए एक धफशबोन आरषेख और एक धनणभय 

वृक् तैयार करना हांोगा

•	 प्रधशकु्ओं ंकी टीमे द्वाारा इसषे बनानषे कषे  बाद, वषे इसषे टॉ षेनर को जामेा करेंगषे

•	 टॉ षेनर सबधमेशन का मूेल्यांकन करषेगा और सवभश्रृंषेष्ठा का चयन करषेगा

•	 टॉ षेनर कक्ा कषे  सामेनषे सराहांना की गई सबधमेशन धदखाएगा।
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कहैंें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

करें

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी सषेवा अनुरोि को बंद करनषे कषे  धलए कारभवाई करनषे सषे पहांलषे 

तुरंत अलटभ का धवश्लेषेषण करनषे की प्रधक्रया सषे अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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यूसनीट 7.3: नीीसतयाँ और अनुीपोािनी आवश्यकताएँ जो IT िेवा 
अनुीरोधो ंऔर घटनीाओं ंपोर िागू हैंोती हंैं

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

नीोट

पूोछेें

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 प्रासंधगक मेानको,ं नीधतयो,ं प्रधक्रयाओं,ं धदशाधनदेशो ंऔर सषेवा स्तर समेझाौतो ं(SLA) कषे  अनुपालन कषे  मेहांत्व को समेझााएं

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का तषेरहांवां सत्र हैां, जाो हांमेें SLA सषे संबंधित नीधतयो ंऔर अनुपालन कषे  धवचार सषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 अनुपालन प्रबंिन सषे आप क्यूा समेझातषे हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

एक कायभकारी सहांायक स्टाफ कषे  धलए, दी गई समेयरषेखा मेें कामे की आवश्यकताओं ंको पूरा करना मेहांत्वपूणभ हैां। कामे की 

आवश्यकताओं ंमेें धनम्नधलस्खत शाधमेल हंां:

•	 गधतधवधिया� (आपको क्यूा करना आवश्यक हैां)

•	 धडधलवरषेबल्स (आपकषे  कामे कषे  आउटपुट)
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•	 मेात्रा (कामे की मेात्रा धजासषे आपको पूरा करनषे की उम्मेीद हैां)
•	 मेानक (स्वीीकायभ प्रदशभन क्यूा हैां, धजासमेें सषेवा स्तर अनुबंिो ंका अनुपालन शाधमेल हैां)
•	 समेय (जाब आपका कामे पूरा करनषे की आवश्यकता हांो)
एक कायभकारी सहांायक कमेभचारिरयो ंकषे  धलए यहां मेहांत्वपूणभ हैां धक वषे अपनी कायभ आवश्यकताओं ंसषे सहांमेत हांो,ं उपयु� लोगो ं
कषे  साथ तालमेषेल धबठाएं और मेागभदशभन प्राप्त करें  जैासषे:
•	 धवषय धवशषेषज्ञा (एसएमेई)
•	 टीमे लीड (TL)
•	 मैेनषेजार
•	 �ोर मैेनषेजार
•	 प्रधक्रया प्रबंिक
•	 तत्कााल वरिरष्ठा
•	 �ोर सपोटभ
एक कायभकारी सहांायक कमेभचारी कषे  धलए सषेवा स्तर समेझाौतो ं(SLAs) सषे धचपकषे  रहांना मेहांत्वपूणभ हैां।
•	 सषेवा स्तर करार सषेवा संधवदा का एक मेहांत्वपूणभ घंटक हैां ।
•	 व्यवहांार मेें, SLA अनुबंि कषे  अनुसार नौकरी खत्म करनषे कषे  धलए मेानषे जाानषे वालषे समेय को संदधर्भभत करता हैां। एक उदाहांरण 

कषे  रूप मेें, इंटरनषेट सषेवा प्रदाताओं ंमेें आमेतौर पर सषेवा स्तर समेझाौतषे शाधमेल हांोगंषे जाहांां नषेट-सषेवा की समेय सीमेा पर 
धवचार धकया जााएगा।

•	 SLA मेें दो बुधनयादी घंटक शाधमेल हंां; धवफलताओं ंकषे  बीच मेीन टाइमे (MTBF) और मेीन टाइमे टू रिरकवरी (MTTR)।
•	 सरल र्भाषा मेें, SLA दो या दो सषे अधिक पाधटभयो ंकषे  बीच बातचीत का समेझाौता हैां। एक पक् ग्रीाहांक हैां, और दूसरा पक् 

सषेवा-प्रदाता हांोना चाधहांए।
•	 ग्रीाहांक-आिारिरत SLA:
•	 एक व्यस्�गत ग्रीाहांक समूेहां कषे  साथ एक समेझाौता, जाो उनकषे  द्वाारा उपयोग की जाानषे वाली सर्भी सषेवाओं ंको कवर करता 

हैां।
•	 उदाहांरण कषे  धलए, एक आपूधतभकताभ (आईटी सषेवा प्रदाता) और धवत्त प्रणाली, पषेरोल प्रणाली, धबधलंग प्रणाली, खरीद / खरीद 

प्रणाली आधद जैासी सषेवाओं ंकषे  धलए एक बड़ाषे संगठन कषे  धवत्त धवर्भाग कषे  बीच एक SLA।

िेवा-आधारिरत SLA:
•	 सषेवा प्रदाता द्वाारा प्रदान की जाा रहांी सषेवाओं ंका उपयोग करनषे वालषे सर्भी ग्रीाहांको ंकषे  धलए एक समेझाौता। उदाहांरण कषे  धलए:
•	 एक कार सधवभस स्टषेशन सर्भी ग्रीाहांको ंको एक धनयधमेत सषेवा प्रदान करता हैां और सावभर्भौधमेक चाधजंाग कषे  साथ प्रस्ताव कषे  

एक धहांस्साषे कषे  रूप मेें कुछा रखरखाव प्रदान करता हैां।
•	 एक मेोबाइल सषेवा प्रदाता सर्भी ग्रीाहांको ंको एक धनयधमेत सषेवा प्रदान करता हैां और सावभर्भौधमेक चाधजंाग कषे  साथ प्रस्ताव कषे  

एक धहांस्साषे कषे  रूप मेें कुछा रखरखाव प्रदान करता हैां

बहुस्तरीय SLA:
•	 SLA को अलग-अलग स्तरो ंमेें धवर्भाधजात धकया जााता हैां, धजानमेें सषे प्रत्येषेक एक हांी SLA मेें समेान सषेवाओं ंकषे  धलए ग्रीाहांको ं

कषे  एक अलग समूेहां को संबोधित करता हैां।

कॉपोोरेट-स्तरीय SLA:

•	 सर्भी सामेान्य सषेवा स्तर प्रबंिन (अक्सर SLAमे कषे  रूप मेें संधक्प्त) को कवर करना पूरषे  संगठन मेें प्रत्येषेक ग्रीाहांक कषे  धलए 

उपयु� मुेद्देषे। इन मुेद्देो ंकषे  कमे अस्स्थर हांोनषे की संर्भावना हैां और इसधलए अपडषेट (SLA समेीक्ाएं) कमे बार आवश्यक हंां।
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कहैंें

कहैंें

करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

गसतसवसध

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि «SLA की तैयारी और अनुसरण करना» कषे  रूप मेें हैां

•	 टॉ षेनर प्रधशकु्ओं ंको सहांयोग करनषे और SLA तैयार करनषे कषे  धलए कहांषेगा

•	 धजास परिरयोजाना कषे  धलए प्रधशकु् SLA तैयार करेंगषे, उसका धनणभय प्रधशक्क द्वाारा धकया जााना हैां

•	 प्रधशकु् SLA तैयार करेंगषे और प्रधशक्क उसी को मेान्य करेंगषे

•	 SLA की तैयारी कषे  बाद, प्रधशकु् SLA धबंदुओं ंका पालन करेंगषे और SLA खंडो ंका उलं्लेघंन धकए धबना परिरयोजाना कषे  बारषे  

मेें जाानषे कषे  धवचारो ंकषे  साथ आएंगषे

•	 प्रत्येषेक प्रधशकु् को कमे सषे कमे एक धबंदु कषे  साथ आना चाधहांए

•	 टॉ षेनर सबकी सुनषेगा

•	 सवभश्रृंषेष्ठा प्रदशभन करनषे वालो ंको कक्ा द्वाारा सराहांा जााएगा।

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी SLA अनुपालन सुधनध�त करनषे की प्रधक्रया सषे अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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उत्तर कंुजी
रिरकॉसडंग अिटट के सनीम्नसिस्खत घटको ंके महैंत्व को सिखें

1. घंटक चषेतावनी का नामे और घंटक चषेतावनी द्वाारा प्रर्भाधवत धकया जाा रहांा हैां

2. घंटना/परिरवतभन/समेस्याा/धवफलता हुंई

3. चषेतावनी तकभ  सधहांत चषेतावनी का वणभन

4. अलटभ की स्स्थधत, जाो एक धनयंत्रण गधतधवधि पास करतषे समेय सषेट की जााती हैां

5. इस चषेतावनी सषे प्रर्भाधवत सषेवा
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SSC/N7201

8. के्वेरी प्रबंधनी के सिए 
 िॉफ़्टवेयर 
 आवश्यकताएँ

यूधनट 8.1 - CRM सलॉफ्टवषेयर उपकरण का उपयोग
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इस मेलॉडू्यूल मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

1. ई-मेषेल/चैट (इनबाउंड या आउटबाउंड) कषे  मेाध्यामे सषे क्वेषे री प्रबंिन कषे  धलए आवश्यक तकनीकी कषे  प्रकार की पहांचान करें
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यूसनीट 8.1: CRM िॉफ्टवेयर टूि का उपोयोग 

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

पूोछेें

नीोट

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 ई-मेषेल/चैट (इनबाउंड या आउटबाउंड) कषे  मेाध्यामे सषे क्वेषे री प्रबंिन को कैप्चर करनषे कषे  धलए CRM सलॉफ़्टवषेयर टूल की 

धवशषेषताओं ंको अलग करें

प्रधतर्भागी पुस्स्तका, पषेन, लषेखन पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार सूचक, उपकरण और 

उपकरण (जैासा धक नौकरी की रू्भधमेका कषे  धलए अनुशंधसत हैां)

यहां कायभक्रमे का चौदहांवां सत्र हैां, जाो हांमेें ग्रीाहांक डषेटा प्रबंिन कषे  धलए एक सलॉफ्टवषेयर उपकरण कषे  रूप मेें CRM कषे  उपयोग 

सषे परिरधचत कराएगा।

शुर्भ धदन और इस प्रधशक्ण कायभक्रमे मेें आपका हांाधदभक स्वीागत हैां। इस सत्र को शुरू करनषे सषे पहांलषे, आइए हांमे बातचीत का 

एक दौर करें ।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 CRM सषे आप क्यूा समेझातषे हंां?

•	 CRM उपकरण कषे  संर्भाधवत उपयोग क्यूा हंां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

•	 इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 CRM प्रणाली एक संगठन को संर्भाधवत ग्रीाहांको ंकी पहांचान करनषे, अलग करनषे और लधक्त करनषे और लीड उत्पान्न करनषे 

मेें मेदद करती हैां।

•	 एक प्रमुेख धवपणन धवशषेषता टषेलीफोन, ईमेषेल, प्रत्येक् मेषेल, खोजा और सोशल मेीधडया सधहांत सोशल मेीधडया अधर्भयानो ंकी 

प्रर्भावशीलता को मेाप और टॉ ैक कर रहांी हैां।
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कहैंें

·	 CRM प्रणाली टॉ ैक करती हैां और धनगरानी करती हैां धक कौन सषे व्यस्� धकसी र्भी पोस्ट या कलॉल टू एक्शन को दषेखतषे हंां, 
प्रधतधक्रया दषेतषे हंां, स्क्लेक करतषे हंां और र्भाग लषेतषे हंां।

·	 कंपू्यूटर धसस्टमे पर ग्रीाहांक संबंि प्रबंिन या CRM सलॉफ्टवषेयर आपको स्स्क्रीप्ट दषेता हैां
·	 इस प्रकार, आदषेश का धववरण धसस्टमे मेें ललॉग इन धकया गया हैां। इसकषे  धलए बहुंत अधिक एकाग्रीता की आवश्यकता हांोती 

हैां क्यूोंकिंधक ग्रीाहांको ंसषे ऑडभर लषेतषे समेय आपको एक साथ पढ़ना, बोलना, सुनना और टाइप करना चाधहांए
·	 अधिकांश CRM धसस्टमे ग्रीाहांक इंटरैक्शन को टॉ ैक करनषे, रिरकलॉडभ करनषे और बनाए रखनषे मेें सक्मे हंां जाो बदलषे मेें पहांलषे 

संपकभ  सषे बंद हांोनषे तक संबंिो ंका पोषण करतषे हंां, ग्रीाहांक संबंि कषे  -360धडग्रीी दृश्य को प्रदान करतषे हंां।
·	 सूचना, इंटरैक्शन और आंकड़ाो ंकषे  धलए CRM कषे  प्रर्भावी खनन कषे  धलए पहांला कदमे CRM प्रणाली की जाांच करना हैां। 

इसकषे  अलावा, ऑनसाइट या ऑनलाइन बैकअप डषेटा स्टोरषेजा मेें धववरण खोजाना उपयोगी हैां जाहांां CRM डषेटा र्भी संग्रीहांीत 
धकया जाा सकता हैां।

·	 एकधत्रत आ�कड़ाो ंकषे  साथभक उपयोग सषे पहांलषे, यहां मेहांत्त्वपूणभ हैां धक उपलब्ध आ�कड़ाो ंको आसानी सषे पहुं�च योग्य स्थान 
पर एक साथ लाया जााए। उदाहांरण कषे  धलए, परस्पर जुाड़ाी ताधलकाओं ंकषे  एक सषेट कषे  रूप मेें, एक संपूणभ संबंिपरक 
डषेटाबषेस या स्पषेडशीट की एक शंृ्रृंखला जाो आपको रिरपोटभ और क्वेषे री चलानषे की अनुमेधत दषेती हैां। इन चरणो ंकषे  आसपास 
कई उपयोगी अभ्याास हंां।

·	 धवश्लेषेषण की यूधनट कषे  अनुसार डषेटा की संरचना र्भी इस चरण का एक मेहांत्वपूणभ धहांस्साा हैां। यहां व्यस्�गत संपकभ , 
व्यस्�गत ग्रीाहांक खाता या ग्रीाहांको ंका एक खंड हांो सकता हैां।

·	 सबसषे पहांलषे, एक एजाेंट को प्रदशभन धकए जाानषे वालषे धवश्लेषेषणात्मक चरणो ंकषे  मेानधचत्रण पर कामे करना चाधहांए। हांमेषेशा 
धवश्लेषेषणात्मक कटौती पर ध्याान कें किंधरित करें  जाो संगठन द्वाारा धनिाभरिरत उद्देषेश्यो ंको प्राप्त करनषे मेें मेदद करषेगा।

·	 एक बार जाब योजाना धववरण मेें तैयार हांो जााती हैां और ठीक सषे तैयार हांो जााती हैां, तो एजाेंट गोता लगानषे कषे  धलए तैयार हांोता 
हैां और उपलब्ध टूलसषेट और डषेटा स्स्क्रीप्ट कषे  साथ डषेटा का धवश्लेषेषण करना शुरू कर दषेता हैां।

·	 इस धबंदु पर स्वीचालन चरणो ंऔर टषेम्पलषेटभुस को सषेट करनषे की अनुशंसा की जााती हैां, ताधक खरोचं सषे धवश्लेषेषण शुरू करनषे 
सषे बचा जाा सकषे ।

·	 कुछा तरीकषे  धजानसषे डषेटा को संरधक्त धकया जाा सकता हैां:
o प्रसंस्करण कषे  दौरान क्लेाइंट सषे प्राप्त डषेटा, धकसी र्भी रूप मेें जैासषे हांाडभ कलॉपी या सलॉफ्टकलॉपी, नष्ट हांो जााता हैां या कामे 

पूरा हांोनषे कषे  बाद वापस आ जााता हैां
o धकसी र्भी कमेभचारी को कामे करनषे कषे  धलए धकसी र्भी स्टोरषेजा धडवाइस जैासषे मेषेमेोरी काडभ, सीडी/डीवीडी/बू् रषे  धडस्क, 

एक्सटनभल हांाडभ धडस्क, �लॉपी धडस्क, पषेन डॉ ाइव आधद लानषे की अनुमेधत नहांी ंहैां
o प्रवषेश और धनकास धबंदुओं ंपर, सुरक्ा गाडभ कमेभचारी को यहां जाांचनषे कषे  धलए तलाशी दषेतषे हंां धक कमेभचारी द्वाारा कोई 

र्भी स्टोरषेजा धडवाइस अंदर या बाहांर नहांी ंलषे जााया जाा रहांा हैां
o अधिकृत प्रबंिन और टीमे लीडसभ की पूवभ अनुमेधत कषे  धबना व्यस्�गत पीसी और कायाभलय परिरसर मेें सीडी, डीवीडी, 

पषेन डॉ ाइव, धडस्क डॉ ाइव या धकसी अन्य स्टोरषेजा धडवाइस की अनुमेधत नहांी ंहैां
o पषेशषेवर फ़ाायरवलॉल धसस्टमे उपयोगकताभओं ंको इंटरनषेट पर अनधिकृत साइटो ंपर सफभ  करनषे या एक्सषेस करनषे कषे  धलए 

प्रधतबंधित करता हैां

o फ़ाायरवलॉल कंपनी कषे  र्भीतर सर्भी उपयोगकताभओं ंकषे  अधिकारो ंको प्रधतबंधित करता हैां।

o प्रत्येषेक कमेभचारी सषे शाधमेल हांोनषे कषे  समेय एक धलस्खत गैर-प्रकटीकरण समेझाौता (एनडीए) प्राप्त धकया जााता हैां

आइए अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए कुछा गधतधवधियो ंमेें र्भाग लें।
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गसतसवसध

गसतसवसध

गसतसवसध

कहैंें

•	 यहां गधतधवधि दषेखनषे और सीखनषे कषे  रूप मेें हांोगी।

•	 टॉ षेनर टीमे कषे  पास कुछा वीधडयो जाा रहांा हैां, धजानमेें सषे प्रत्येषेक कषे  बाद धलस्सं्टग सत्र हांोगा।

•	 https:// www.youtube.com/watch?v=HB4I2CgkcCo (कंपू्यूटर कषे  कुछा धहांस्साो)ं

•	 https:// www.youtube.com/watch?v=DuYF3uD9AYQ (फं़ाक्शन वालषे उपकरण)

•	 छाात्र वीधडयो दषेखेंगषे, अविारणा को समेझाेंगषे और प्रत्येषेक वीधडयो द्वाारा प्रदान धकए जाानषे वालषे प्रमुेख टषेकअवषे की एक सूची 

तैयार करेंगषे।

•	 यहां गधतधवधि वीधडयो सत्र कषे  रूप मेें हांोगी।

•	 टॉ षेनर CRM टूल पर कुछा वीधडयो धदखानषे जाा रहांा हैां और कलॉल और डषेटा प्रबंिन कषे  धलए इसका उपयोग कैसषे धकया जााता 

हैां।

•	 https:// www.youtube.com/watch?v=zCiOSP5vgNY (CRM उपकरण)

•	 https:// www.youtube.com/watch?v=yndJTnUSoRM (CRM-धहंांदी डषेमेो मेें डषेटा हंांडधलंग)

•	 एक बार वीधडयो धदखाए जाानषे कषे  बाद, छाात्रो ंको CRM सलॉफ्टवषेयर कषे  डषेमेो संस्करण धदए जााएंगषे।

•	 प्रत्येषेक समूेहां को धवधर्भन्न नकली ग्रीाहांक धववरणो ंकषे  धलए CRM सलॉफ्टवषेयर मेें धवधशष्ट डषेटा प्रधवधष्ट कायभ आवंधटत धकए 

जााएंगषे।

•	 प्रत्येषेक समूेहां को कायभ पूरा करना हांोगा और टॉ षेनर को रिरपोटभ साझाा करनी हांोगी।

क्यूा आपनषे इस गधतधवधि का आनंद धलया? क्यूा आप दषेख सकतषे हंां धक आपकषे  पास पहांलषे धकतनी जाानकारी थी और अब 

आपकषे  पास धकतनी जाानकारी हैां? धमेत्रो,ं अब जाब हांमे सर्भी कषे  बीच इंटरैस्क्टव चचाभ सत्र का दौर था, तो आइए हांमे एक और 

गधतधवधि मेें र्भाग लें।

·	 गधतधवधि अब CRM टूल कषे  मेाध्यामे सषे धबक्री डषेटा अधर्भयान और छा� टाई कषे  इदभ-धगदभ  घूंमेषेगी।

·	 https:// www.youtube.com/watch?v=YYUiGs1dFno (Salesforce CRM टूल एस्प्कषे शन)

·	 इस वीधडयो की सहांायता सषे, छाात्रो ंको संर्भाधवत ग्रीाहांको ंको कलॉल करना हांोगा, अपना डषेटा दजाभ करना हांोगा और धवधशष्ट 

उत्पाादो ंकषे  धलए संर्भाधवत खरीदार सूची तैयार करनी हांोगी।

·	 हांालांधक, ग्रीाहांक डषेटा को वगीकृत करनषे कषे  मेानदंड टॉ षेनर द्वाारा धनधदभष्ट धकए जााएंगषे।

·	 उदाहांरण

 ο खरीदनषे मेें इ�ुक ग्रीाहांको ंकषे  धलए श्रृंषेणी ए

 ο इ�ुक धन: शु� नमूेना ग्रीाहांको ंकषे  धलए श्रृंषेणी बी

 ο ऑन-हांोल्ड ग्रीाहांको ंकषे  धलए श्रृंषेणी सी

 ο संर्भाधवत धबक्री लीड कषे  धलए श्रृंषेणी डी
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गसतसवसध
·	 आइए इस गधतधवधि को एक वीधडयो कषे  साथ शुरू करतषे हंां

·	 https:// www.youtube.com/watch?v=od5wpPVw2fs (डषेटा सुरक्ा प्रथाएं)

·	 अब जाब वीधडयो छाात्रो ंको धदखाया गया हैां, तो टॉ षेनर मेलॉक चैट सत्र की व्यवस्था करषेगा

·	 प्रत्येषेक सत्र या चैट मेें ग्रीाहांक सषे एक नई क्वेषे री हांोगी, जाो टॉ षेनर हांोगा

·	 इस सत्र का उद्देषेश्य छाात्रो ंको यहां समेझानषे मेें मेदद करना हांोगा धक कौन सी जाानकारी सावभजाधनक रूप सषे साझाा करनी हैां 

और क्यूा नहांी।ं

·	 परिरदृश्य हांो सकतषे हंां:

o एक व्यस्� बंक हांस्तांतरण कषे  मेाध्यामे सषे धकसी उत्पााद पर इनामे का दावा करनषे कषे  धलए एक चैट सत्र शुरू करता 

हैां, कोई र्भी धवत्तीय धववरण दषेनषे सषे पहांलषे क्यूा सत्येाधपत धकया जााना चाधहांए?

o एक व्यस्� यहां दावा करतषे हुंए एक सी हैांट सत्र शुरू करता हैां धक सषेवाएं नीचषे हंां और उसषे इंजाीधनयर की यात्रा की 

आवश्यकता हैां। यात्रा को रोकनषे सषे पहांलषे क्यूा सत्येाधपत धकया जााना चाधहांए?

o एक व्यस्� इस कारण सषे क्रोि और घृंणा व्य� करतषे हुंए एक चैट सत्र शुरू करता हैां धक उस पर गलत आरोप 

लगाया गया हैां। ग्रीाहांक को स्क्रीीन पर कोई र्भी जाानकारी दषेनषे सषे पहांलषे क्यूा सत्येाधपत धकया जााना चाधहांए?

कहैंें

िुझाव

िुसवधा के सिए नीोट्ि

करें

•	 टूल मेें धनधदभष्ट मूेल्यो ंकषे  अनुसार हांी डषेटा दजाभ करें , डषेटा मेें अनावश्यक परिरवतभन न करें ।

•	 आगषे कषे  संदर्भभ कषे  धलए धटप्पणी अनुर्भाग मेें अधतरिर� जाानकारी/अधतरिर� धटप्पधणयां दजाभ करें ।

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे आशा हैां धक आप सर्भी CRM टूल कषे  उपयोग सषे अवगत हंां।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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उत्तर कंुजी
सनीम्नसिस्खत कर्थनीो ंके िामनेी िहैंी या गित बताइए

1. False

2. True

3. False

4. True

5. True
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SSC/N9014

9. सिंग िंवेदनीिीिता, 
 PWD (व्यस्�/
 सवकिांग िोग) 
 िंवेदनीिीिता और 
 हैंरिरयािी को िागू 
 करनीा और िुधारनीा

यूधनट 9.1 - िारणीय व्यवहांार
यूधनट 9.2 - धवधविता का सम्मेान करना और समेानता को बढ़ावा दषेनषे कषे  
      धलए प्रथाओं ंको मेजाबूत करना
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभूागी सनीम्न में िक्षम हैंोगा:

1. ऊजााभ दक्ता और अपधशष्ट प्रबंिन कषे  धलए कायभस्थल मेें स्थायी प्रथाओं ंका धचत्रण करें

2. PwD कषे  धलए लंकिंधगक समेानता बनाए रखनषे और समेावषेधशता बढ़ानषे कषे  धलए धवधर्भन्न दृधष्टकोण लागू करें
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यूसनीट 9.1: धारणीय व्यवहैंार 

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

पूोछेें

नीोट

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 धवधर्भन्न कायं मेें धबजाली/ऊजााभ, सामेग्रीी और पानी कषे  उपयोग को अनुकूधलत करनषे का तरीका प्रदधशभत करें

•	 ऊजााभ दक् प्रणाधलयो ंकषे  चरणबद्ध तरीकषे  सषे कायाभन्वयन की प्रधक्रया को समेझााइए

•	 धनपटान या कुशल अपधशष्ट प्रबंिन कषे  धलए उत्पान्न पुननभवीनीकरण, गैर-पुनचभक्रण योग्य और खतरनाक कचरषे  को पहांचानें 

और अलग करें

पाधटभधसपेंट हंांडबुक, पषेन, राइधटंग पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार पलॉइंटर, मेाधकंग टूल्स 

(चाक/पेंकिंधसल)

यहां कायभक्रमे का छाब्ीसवां सत्र हैां, जाो हांमेें हांरिरयाली और सामेग्रीी और ऊजााभ कषे  इष्टतमे उपयोग को बढ़ावा दषेनषे कषे  धलए 

कायभस्थल मेें स्थायी प्रथाओं ंसषे परिरधचत कराएगा।

अब हांमे कायभस्थल मेें स्थायी प्रथाओं ंपर चचाभ करेंगषे जाो सामेग्रीी और ऊजााभ कषे  उपयोग का अनुकूलन करतषे हंां। इसकषे  अलावा, 

अपधशष्ट प्रबंिन हांर संगठन का एक मेहांत्वपूणभ पहांलू हैां। हांमे यहांां उधचत अपधशष्ट प्रबंिन और रीसाइस्कं्लेग प्रधक्रयाओं ंपर र्भी 

चचाभ करेंगषे।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आपको क्यूो ंलगता हैां धक हांरिरयाली को बढ़ावा दषेना मेहांत्वपूणभ हैां?

•	 एक संगठन को अपनषे अपधशष्ट उत्पाादो ंका प्रबंिन कैसषे करना चाधहांए?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

सवस्तार में बताएं
इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 कायभस्थलो ंमेें पौिषे हांवा को शुद्ध करतषे हंां; वषे सीओं 2 (काबभन डाइऑक्साइड गैस) और अन्य वाष्शील काबभधनक यौधगको ं

की एकाग्रीता को कमे करतषे हंां, हांवा को ताजाा और स्वीस्थ रखतषे हंां

88



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

कहैंें

कहैंें

गसतसवसध

गसतसवसध

•	 बाहांरी वनस्पधत गधमेभयो ंमेें कायाभलय ब्लॉक मेें और उसकषे  आसपास गमेी को धनयंधत्रत करती हैां, गमेी कषे  तनाव को कमे 

करती हैां और Air कंडीशधनंग की आवश्यकता को कमे करती हैां

•	 हांरी छातें और facades इनु्सुलषेशन या गमेी की अवशोषण क्मेता का प्रसार करतषे हंां, हांीधटंग और शीतलन खचं को कमे 

करतषे हंां

•	 कायाभलय र्भवनो ंमेें और उसकषे  आसपास कषे  पौिषे जाल वाष् छाोड़ातषे हंां जाो हांवा को नमे करता हैां, धसरददभ  को कमे करता हैां

•	 ‘हांरषे  रंग कषे  दृश्य’ र्भी फोकस को बढ़ावा दषेतषे हंां, और तनाव सषे जाल्दीी वसूली मेें सहांायता करतषे हंां

•	 हांरिरत वातावरण लोगो ंको दोपहांर कषे  र्भोजान कषे  समेय चलनषे, कमेभचारिरयो ंको सतकभ  और स्वीस्थ रखनषे जैासी गधतधवधियो ंको 

करनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करता हैां। लंबषे समेय तक बैठनषे सषे स्वीास्थ्य पर बुरा असर पड़ाता हैां

•	 नवीकरणीय ऊजााभ एक शाश्वत ऊजााभ स्रोोत हैां जाो दोहांन पर समेाप्त नहांी ंहांोता हैां और शून्य या नू्यनतमे अपधशष्ट उत्पााद 

प्राप्त करता हैां

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

·	 यहां गधतधवधि “एक नमूेना चषेकधलस्ट तैयार करें  और ऊजााभ उपयोग की धनगरानी करें ” कषे  रूप मेें हैां

·	 यहां गधतधवधि प्रधशकु्ओं ंको कायभस्थल मेें ऊजााभ कषे  अनुकूलन को समेझानषे का लक्ष्य रखती हैां

·	 प्रधशक्क कक्ा को तीन समूेहांो ंमेें धवर्भाधजात करषेगा

·	 टॉ षेनर कषे स स्टडी कषे  धलए एक धवशषेष कमेरषे  को अलग करषेगा

·	 प्रत्येषेक समूेहां को धनम्नधलस्खत कायभ सौंकिंपषे जााएंगषे

ο	 कषे स स्टडी रूमे मेें लाइट, पंखषे और एसी की संख्याा धगनें 

ο	 उनकषे  उपयोग की अवधि नोट करें

ο	 उधचत उपयोग और अपव्यय का आकलन करें

ο	 ऊजााभ उपयोग को अनुकूधलत करनषे कषे  तरीकषे  का मूेल्यांकन करनषे कषे  धलए एक चषेकधलस्ट तैयार करें  

ο	 धटप्पधणयो ंको प्रसु्तत करनषे वाला एक दस्तावषेजा जामेा करें

·	 टॉ षेनर दस्तावषेजाो ंकी जाांच करषेगा और सवभश्रृंषेष्ठा समूेहां घंोधषत करषेगा।

अब हांमे दूसरषे  धक्रयाकलाप की ओंर बढ़तषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि “अपधशष्ट प्रबंिन” कषे  रूप मेें हैां

•	 प्रधशक्क प्रत्येषेक प्रधशकु् सषे नमूेना जाोस्खमे मेापन चषेकधलस्ट तैयार करनषे कषे  धलए कहांषेगा (जैासा धक यूधनट यूधनट मेें दशाभया 
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गया हैां 7.1.2)

•	 प्रधशकु्ओं ंको र्भवन की अपधशष्ट प्रबंिन प्रणाली का आकलन करना चाधहांए

•	 उन्हेंें मेौजूादा अपधशष्ट प्रबंिन प्रणाली पर एक दस्तावषेजा तैयार करना चाधहांए और इसषे बढ़ानषे कषे  धलए धसस्टमे का प्रस्ताव 

करना चाधहांए

•	 उन्हेंें धवधर्भन्न प्रकार कषे  कचरषे  और उनकषे  उपचार कषे  बीच अलग करनषे मेें सक्मे हांोना चाधहांए

•	 प्रधशकु्ओं ंद्वाारा प्रसु्तत दस्तावषेजा की योग्यता कषे  आिार पर, प्रधशक्क सवभश्रृंषेष्ठा रिरपोटभ की घंोषणा करषेगा

•	 सवभश्रृंषेष्ठा रिरपोटभ प्रसु्तत करनषे वालषे प्रधशकु्ओं ंको कक्ा द्वाारा सराहांा जााएगा।

कहैंें

करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी?

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका जावाब दें

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।
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यूसनीट 9.2: सवसवधता का िम्ानी करें  और िमानीता को बढ़ावा 
देनेी के सिए प्रर्थाओं ंको मजबूत करें

कहैंें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जानेी वािे िंिाधनी

पूोछेें

नीोट

सवस्तार में बताएं

इस यूधनट मेें र्भाग लषेनषे कषे  बाद, आप धनम्न मेें सक्मे हांोगंषे:

•	 संगठन की धवधविता नीधत की व्याख्याा करें

•	 एक अनुकूलनीय और न्यायसंगत कायभ वातावरण कषे  धलए पीडबू्ल्यूडी समेावषेशी नीधतयो ंका पालन करें

पाधटभधसपेंट हंांडबुक, पषेन, राइधटंग पैड, व्हााइटबोडभ, स्�पचाटभ, मेाकभ र, लैपटलॉप, ओंवरहांषेड प्रोजाषेक्टर, लषेजार पलॉइंटर, मेाधकंग टूल्स 

(चाक/पेंकिंधसल)

यहां कायभक्रमे का 27वां सत्र हैां, जाो हांमेें कायभस्थल पर लंकिंधगक संवषेदनशीलता और समेानता को मेजाबूत करनषे और बढ़ावा दषेनषे कषे  

धलए पीडबू्ल्यूडी सषे संबंधित नीधतयो ंसषे परिरधचत कराएगा।

हांमे सर्भी जाानतषे हंां धक कमेभचारिरयो ंकषे  धलंग, जााधत, सांसृ्कधतक या िाधमेभक पृष्ठारू्भधमे कषे  आिार पर कायभस्थल पर कोई र्भषेदर्भाव 

नहांी ंहांोना चाधहांए। यहांां तक धक धवशषेष रूप सषे धवकलांग व्यस्�यो ंको र्भी कायभस्थल पर समेान अवसर धमेलना चाधहांए। यहां 

यूधनट समेानता को मेजाबूत करनषे कषे  धलए धवधर्भन्न धविषेयको,ं नीधतयो ंऔर प्रथाओं ंपर चचाभ करती हैां।

प्रधतर्भाधगयो ंसषे धनम्नधलस्खत प्रश्नों पूछाें :

•	 आपको क्यूो ंलगता हैां धक कायभस्थल पर लंकिंधगक समेानता को बढ़ावा दषेना मेहांत्वपूणभ हैां?

प्रधतर्भाधगयो ंकषे  उत्तरो ंको व्हााइटबोडभ/स्�पचाटभ पर धलखें। उत्तरो ंसषे उधचत संकषे त लें और पाठ पढ़ाना शुरू करें ।

इस सत्र मेें, हांमे धनम्नधलस्खत धबंदुओं ंपर चचाभ करेंगषे:

•	 र्भारत का संधविान रोजागार या स्वीस्थ या धवकलांग सषे संबंधित मेामेलो ंमेें सर्भी नागरिरको ं(र्भारत कषे  प्रत्येषेक कानूनी नागरिरक 

सधहांत, चाहांषे वषे धवकलांग हांो)ं कषे  धलए अवसर की समेानता पर समेान रूप सषे लागू हांोता हैां
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कहैंें

कहैंें

गसतसवसध

गसतसवसध

•	 कायभस्थल पर मेधहांलाओं ंका यौन उत्पाीड़ान (धनवारण, प्रधतषषेि और प्रधततोष) अधिधनयमे, 2013 कायभस्थल पर मेधहांलाओं ंकषे  

यौन उत्पाीड़ान कषे  धवरुद्ध धशकायतो ंकी जाांच और धनवारण कषे  धलए एक प्रणाली धनिाभरिरत करता हैां

•	 2016 एक्ट कषे  तहांत ‘धवकलांग व्यस्�’ की परिरर्भाषा को व्यापक बनाया गया हैां: इसमेें धवकलांग व्यस्�यो,ं बेंचमेाकभ  

धवकलांगता वालषे व्यस्�यो ंऔर उच्च समेथभन आवश्यकताओं ंवालषे धवकलांग व्यस्�यो ंको शाधमेल धकया जााता हैां

•	 र्भारत सरकार समेानता का सम्मेान करती हैां और इसधलए धवकलांगता कषे  आिार पर कोई र्भषेदर्भाव नहांी ंधकया जााना चाधहांए

•	 2016 एक्ट कषे  तहांत ‘धवकलांग व्यस्�’ की परिरर्भाषा को व्यापक बनाया गया हैां: इसमेें धवकलांग व्यस्�यो,ं बेंचमेाकभ  

धवकलांगता वालषे व्यस्�यो ंऔर उच्च समेथभन आवश्यकताओं ंवालषे धवकलांग व्यस्�यो ंको शाधमेल धकया गया हैां।

आइए, अब हांमे अविारणा को बषेहांतर ढंांग सषे समेझानषे कषे  धलए एक गधतधवधि मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि “एलोकू्यूशन सत्र” कषे  रूप मेें हैां

•	 टॉ षेनर कक्ा को 4 समूेहांो ंमेें धवर्भाधजात करषेगा

•	 प्रत्येषेक समूेहां को र्भारत सरकार द्वाारा जाारी पीडबू्ल्यूडी अनुपालन सषे संबंधित एक कानून सौपंा जााएगा (जैासा धक यूधनट मेें 

चचाभ की गई हैां)

•	 समूेहां एक-एक करकषे  कक्ा कषे  सामेनषे आएंगषे और उन्हेंें सौंकिंपषे गए कानून की प्रमुेख धवशषेषताओं ंऔर लार्भो ंकी व्याख्याा 

करेंगषे

•	 टॉ षेनर सत्र की धनगरानी करषेगा

•	 सवभश्रृंषेष्ठा समूेहां को कक्ा द्वाारा सराहांा जााएगा।

अब हांमे दूसरषे  धक्रयाकलाप की ओंर बढ़तषे हंां।

•	 यहां गधतधवधि ‘धलस्खत परीक्ा’ कषे  रूप मेें हैां

•	 प्रत्येषेक प्रधशकु् को खाली शीट और पषेन प्रदान धकया जााएगा

•	 प्रधशक्क प्रधशकु्ओं ंको धनम्नधलस्खत प्रश्नों पढ़कर सुनाएगा

•	 लंकिंधगक समेानता और कायभस्थल क्यूा हैां और इसषे कैसषे लागू और मेजाबूत धकया जाा सकता हैां?

•	 प्रधशकु्ओं ंको उपरो� प्रश्नों का उत्तर दषेनषे कषे  धलए 15 धमेनट का समेय धमेलषेगा

•	 उन्हेंें धनिाभरिरत समेय मेें उत्तर धलखना चाधहांए
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•	 टॉ षेनर उत्तरो ंकी जाांच करषेगा

•	 सववोत्तमे उत्तरो ंवालषे प्रधशकु्ओं ंको कक्ा द्वाारा सराहांा जााएगा।

िुसवधा के सिए नीोट्ि

उत्तर कंुजी
उत्तर कंुजी

कहैंें

करें

क्यूा आपको गधतधवधि उपयोगी लगी? मुेझाषे यकीन हैां धक अब आप स्थायी कायभ नैधतकता का अभ्याास करनषे और कायभस्थल पर 

धलंग धवधविता को बढ़ावा दषेनषे मेें सक्मे हांोगंषे।

•	 छाात्रो ंकषे  बोलतषे समेय व्हााइटबोडभ पर मेहांत्वपूणभ धबंदुओं ंको संक्षेप मेें धलखें।

•	 छाात्रो ंको प्रोत्सााधहांत करनषे कषे  धलए अपनषे इनपुट और अंतदृभधष्ट साझाा करें  और वषे धजास बारषे  मेें बात करतषे हंां उसमेें जाोड़ाें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी छाात्र कक्ा मेें र्भाग लषेतषे हंां।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंसषे पूछाें  धक क्यूा उनकषे  कोई प्रश्नों हंां।

•	 अन्य प्रधतर्भाधगयो ंको इसका उत्तर दषेनषे कषे  धलए प्रोत्सााधहांत करें  और कक्ा मेें सहांकमेी सीखनषे को प्रोत्सााधहांत करें ।

•	 प्रधतर्भाधगयो ंको धकसी र्भी संदषेहां कषे  मेामेलषे मेें सर्भी संदषेहांो ंका उत्तर दें।

•	 उन्हेंें प्रधतर्भागी मैेनुअल मेें धदए गए प्रश्नोंो ंकषे  उत्तर दषेनषे कषे  धलए कहांें।

•	 सुधनध�त करें  धक सर्भी प्रधतर्भागी प्रत्येषेक प्रश्नों का उत्तर दें।

कलॉलमे A कलॉलमे B
कायभस्थल पर मेधहांलाओं ंका यौन उत्पाीड़ान (रोकथामे, धनषषेि और 
धनवारण) अधिधनयमे

2013

धवकलांग व्यस्� अधिधनयमे 1995
मेानधसक स्वीास्थ्य अधिधनयमे 1987

र्भारतीय पुनवाभस परिरषद 1992

राष्टॉ ीय न्यास अधिधनयमे 1999
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10. अनुीिग्नक
अनुलग्नक 1: प्रधशक्ण धवतरण योजाना      
अनुलग्नक 2: मूेल्यांकन मेानदंड       
अनुलग्नक 3: वीधडयो धलंक 
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Annexure I
Training Delivery Plan

Training Delivery Plan

Program Name: Technical Support Execu�ve- Non-Voice

Qualifica�on Pack Name & Ref. ID Technical Support Execu�ve- Non-Voice SSC/Q7201

Version No. 2.0 Version Update Date 27/01/2022

Pre-requisites to Training (if any)
Cer�fica�ons/courses in Infrastructure standards, ITIL etc.
Relevant cer�fica�ons in one or more of the following areas: Storage,
Server, Database, etc.

Training Outcomes

By the end of this program, the par�cipants will be able to:
1. Iden�fy the role and importance of a Domes�c IT Helpdesk At-

tendant.

2. Collate exis�ng documents, language standards, templates relat-
ed to service requests.

3. Examine the methods to handle common service requests.

4. Categorize and priori�ze service requests from customers with
jus�fiable resolu�on �me.

5. Demonstrate working on the various valida�on steps related to
applica�on management, installa�on, security hardening, etc.

6. Design incident management process flow from 1st level �ll esca-
la�on level coordina�ng with specialist support groups.

7. Demonstrate process knowledge on hardware and so�ware u�li-
�es for raising escala�on and fetching data.

8. Demonstrate error mi�ga�on techniques related to access man-
agement, applica�on installa�on, network installa�on, etc.

9. Demonstrate applica�on of source coding standards, �cke�ng
tools and other IT related technologies.

10. Explain the purpose and use of data configura�on.

11. Examine the outcome of rule-based analysis of the data/informa-
�on for database management.

12. Recognize the importance of using �me and resources effec�vely.

13. Describe how to maintain a health, safe and secure environment
at workplace.

90

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

Sl.
No

Module
Name Session Name Session Objec�ves NOS

Reference Methodology Training
Tools/Aids

Dura�on
(hours)

1. Ice Breaking
Session -

Introduc�on
to the IT

Industry and
the Job Role

Session 1
Recapitula�ve

Session

• Recognize the IT-
ITeS Industry

• Outline the future
of product support
Industry

Bridge
Module

Classroom
lecture/ PPT
session

Computer,
projector,
blackboard,
classroom,
classroom
furniture

2 Hours

• Outline the re-
quirements of an
non-voice technical
execu�ve

• List the job re-
sponsibili�es of an
technical support
execu�ve

Bridge
Module

Prac�cal
demonstra�on

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

2 Hours

2. SSC/N7201
Deal re-

motely with
customer
queries

Session 1
Attending
customer
queries

• Implement policies
provided as per
guidelines when
dealing with re-
mote queries.

• Categorize the
various segments in
non-voice service,
tools, and tech-
niques.

• Show proper use
of capturing and
iden�fying SLA

SSC/N7201

KU1, KU2,
GS1, GS2

Classroom
lecture/ PPT
session

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

4 Hours

Prac�cal
• Read carefully,

summarize, and ob-
tain customer con-
firma�on regarding
understanding of
queries

• Greet customers
and verify their
details, following
organiza�onal pro-
cedures

SSC/N7201

PC1, PC2,
PC3

Prac�cal
demonstra�on/
Dummy So�-
ware sessions

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,

4 Hours
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Training Delivery Plan

Training Delivery Plan

Program Name: Technical Support Execu�ve- Non-Voice

Qualifica�on Pack Name & Ref. ID Technical Support Execu�ve- Non-Voice SSC/Q7201

Version No. 2.0 Version Update Date 27/01/2022

Pre-requisites to Training (if any)
Cer�fica�ons/courses in Infrastructure standards, ITIL etc.
Relevant cer�fica�ons in one or more of the following areas: Storage,
Server, Database, etc.

Training Outcomes

By the end of this program, the par�cipants will be able to:
1. Iden�fy the role and importance of a Domes�c IT Helpdesk At-

tendant.

2. Collate exis�ng documents, language standards, templates relat-
ed to service requests.

3. Examine the methods to handle common service requests.

4. Categorize and priori�ze service requests from customers with
jus�fiable resolu�on �me.

5. Demonstrate working on the various valida�on steps related to
applica�on management, installa�on, security hardening, etc.

6. Design incident management process flow from 1st level �ll esca-
la�on level coordina�ng with specialist support groups.

7. Demonstrate process knowledge on hardware and so�ware u�li-
�es for raising escala�on and fetching data.

8. Demonstrate error mi�ga�on techniques related to access man-
agement, applica�on installa�on, network installa�on, etc.

9. Demonstrate applica�on of source coding standards, �cke�ng
tools and other IT related technologies.

10. Explain the purpose and use of data configura�on.

11. Examine the outcome of rule-based analysis of the data/informa-
�on for database management.

12. Recognize the importance of using �me and resources effec�vely.

13. Describe how to maintain a health, safe and secure environment
at workplace.
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Technical Support Execu�ve – Non-Voice

Sl.
No

Module
Name Session Name Session Objec�ves NOS

Reference Methodology Training
Tools/Aids

Dura�on
(hours)

1. Ice Breaking
Session -

Introduc�on
to the IT

Industry and
the Job Role

Session 1
Recapitula�ve

Session

• Recognize the IT-
ITeS Industry

• Outline the future
of product support
Industry

Bridge
Module

Classroom
lecture/ PPT
session

Computer,
projector,
blackboard,
classroom,
classroom
furniture

2 Hours

• Outline the re-
quirements of an
non-voice technical
execu�ve

• List the job re-
sponsibili�es of an
technical support
execu�ve

Bridge
Module

Prac�cal
demonstra�on

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

2 Hours

2. SSC/N7201
Deal re-

motely with
customer
queries

Session 1
Attending
customer
queries

• Implement policies
provided as per
guidelines when
dealing with re-
mote queries.

• Categorize the
various segments in
non-voice service,
tools, and tech-
niques.

• Show proper use
of capturing and
iden�fying SLA

SSC/N7201

KU1, KU2,
GS1, GS2

Classroom
lecture/ PPT
session

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

4 Hours

Prac�cal
• Read carefully,

summarize, and ob-
tain customer con-
firma�on regarding
understanding of
queries

• Greet customers
and verify their
details, following
organiza�onal pro-
cedures

SSC/N7201

PC1, PC2,
PC3

Prac�cal
demonstra�on/
Dummy So�-
ware sessions

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,

4 Hours
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Server con-
nected in a
network
Incident
capturing,
tracking
and Resolu-
�on Tool
White-
board and
Markers

Session 2
Process of

query man-
agement

• Iden�fy different
ques�oning tech-
niques for iden�fy-
ing customer

• Seek clarifica�on
on problems and
advice from others

• Communicate/
listen (orally/in
written) effec�vely
in at least one local
language

SSC/N7201

KU5, GS6

Classroom
lecture/ PPT
session

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

4 Hours

Prac�cal
• Record and cat-

egorize queries
accurately using or-
ganiza�on’s query
management tool

• Obtain informa�on
from customers to
iden�fy their needs

SSC/N7201
PC3, PC4

PPT session/
Role Play

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

4 Hours

Session 3
Dealing with

queries

• Communicate/
listen (orally/in
written) effec�vely
in at least one local
language

• Build and maintain
posi�ve and effec-
�ve rela�onship
with customers to
ensure customer
sa�sfac�on

• Iden�fy organiza-
�on’s management
tools and systems
for recording,
categorizing and
resolving customer
queries

• Customer rela�on-
ship management
(CRM) tools of the
organiza�on and
how to use these

SSC/N7201
KU3, KU4
GS5, GS4

Classroom
lecture/ PPT
session/ Role
Play

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

6 Hours
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Prac�cal
• Comply with rel-

evant standards,
policies, proce-
dures and guide-
lines when dealing
remotely with
customer queries

SSC/N7201

PC5

Prac�cal
demonstra�on/
Role Play on so�
skills and techni-
cal content

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in a
network

6 Hours

Session 4
Different

types of que-
ries/service
request and
how to deal
with these

• The organiza�on’s
tools for recording,
comple�ng and
fulfilling customer
sales

• Common types of
service requests
and how to resolve
them

• Different styles, ap-
proaches and ques-
�oning techniques
for understanding
service requests

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons using
a problem solving
approach

SSC/N7201

KU7, KU8,
GS8, GS9

Classroom
lecture/ PPT
session/Hand-
book use/ Links
provided by the
Trainer

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

6 Hours

Prac�cal
• Express concern

for any difficul�es
caused and show
commitment to
resolve queries

• Handle customer
queries, objec-
�ons and rebuttals
following standard
scripts

SSC/N7201
PC6, PC7

Prac�cal
demonstra�on/
So�ware use/
Lab Sessions

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office

8 Hours
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Server con-
nected in a
network
Incident
capturing,
tracking
and Resolu-
�on Tool
White-
board and
Markers

Session 2
Process of

query man-
agement

• Iden�fy different
ques�oning tech-
niques for iden�fy-
ing customer

• Seek clarifica�on
on problems and
advice from others

• Communicate/
listen (orally/in
written) effec�vely
in at least one local
language

SSC/N7201

KU5, GS6

Classroom
lecture/ PPT
session

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

4 Hours

Prac�cal
• Record and cat-

egorize queries
accurately using or-
ganiza�on’s query
management tool

• Obtain informa�on
from customers to
iden�fy their needs

SSC/N7201
PC3, PC4

PPT session/
Role Play

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

4 Hours

Session 3
Dealing with

queries

• Communicate/
listen (orally/in
written) effec�vely
in at least one local
language

• Build and maintain
posi�ve and effec-
�ve rela�onship
with customers to
ensure customer
sa�sfac�on

• Iden�fy organiza-
�on’s management
tools and systems
for recording,
categorizing and
resolving customer
queries

• Customer rela�on-
ship management
(CRM) tools of the
organiza�on and
how to use these

SSC/N7201
KU3, KU4
GS5, GS4

Classroom
lecture/ PPT
session/ Role
Play

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

6 Hours
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Prac�cal
• Comply with rel-

evant standards,
policies, proce-
dures and guide-
lines when dealing
remotely with
customer queries

SSC/N7201

PC5

Prac�cal
demonstra�on/
Role Play on so�
skills and techni-
cal content

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in a
network

6 Hours

Session 4
Different

types of que-
ries/service
request and
how to deal
with these

• The organiza�on’s
tools for recording,
comple�ng and
fulfilling customer
sales

• Common types of
service requests
and how to resolve
them

• Different styles, ap-
proaches and ques-
�oning techniques
for understanding
service requests

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons using
a problem solving
approach

SSC/N7201

KU7, KU8,
GS8, GS9

Classroom
lecture/ PPT
session/Hand-
book use/ Links
provided by the
Trainer

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

6 Hours

Prac�cal
• Express concern

for any difficul�es
caused and show
commitment to
resolve queries

• Handle customer
queries, objec-
�ons and rebuttals
following standard
scripts

SSC/N7201
PC6, PC7

Prac�cal
demonstra�on/
So�ware use/
Lab Sessions

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office

8 Hours
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• Priori�ze service
requests/incidents
according to organi-
za�onal guidelines

/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in a
network,
White-
board and
Markers

Session 5
Documenta-
�on process
for queries

• Iden�fy the impor-
tance of document-
ing, classifying and
priori�zing custom-
er queries

• Draw a conclusive
plan and organize
work to achieve tar-
gets and deadlines

• Seek clarifica�on
on problems and
advice from others

• Standard tools,
templates, scripts
and knowledge
base available for
dealing with cus-
tomer queries and
use them to find
resolu�on

SSC/N7201

GS3, GS4,
KU4, KU5

Classroom
lecture/ PPT
session/Hand-
book use/ Links
provided by the
Trainer

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

6 Hours

Prac�cal
• Record the reso-

lu�on of queries
accurately using
the query manage-
ment tool

SSC/N7201

PC11

Role play / PPT
sessions

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
call tools.

4 Hours
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MS–Office,
Server con-
nected in a
network,
Incident
capturing,
tracking
and Resolu-
�on Tool

Session 6
So�ware

requirement
for query

management

• Perform rule-based
transac�ons in line
with specific guide-
lines/procedures
and service level
agreements

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons using
a problem solving
approach

• Iden�fy the
range of common
problems and how
to resolve these,
including:

• a) network/connec-
�on and account
maintenance/ac-
cess problems

• b) hardware, voice,
telephone or video
related problems

• c) opera�ng sys-
tem, so�ware and
installa�on/config-
ura�on problems

SSC/N7201

KU8, GS8,
GS9

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/Handbook
use/ Dummy
model demo
session

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

6 Hours

Prac�cal
• Monitor problems

to keep customers
informed about
progress and any
delays in resolving
them

• Comply with rele-
vant standards, pol-
icies, procedures
and guidelines
when dealing with
basic IT service
requests/incidents

SSC/N7201

PC9, PC12

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ Handbook
use/ So� Skills
Role play

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,

6 Hours

95100
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• Priori�ze service
requests/incidents
according to organi-
za�onal guidelines

/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in a
network,
White-
board and
Markers

Session 5
Documenta-
�on process
for queries

• Iden�fy the impor-
tance of document-
ing, classifying and
priori�zing custom-
er queries

• Draw a conclusive
plan and organize
work to achieve tar-
gets and deadlines

• Seek clarifica�on
on problems and
advice from others

• Standard tools,
templates, scripts
and knowledge
base available for
dealing with cus-
tomer queries and
use them to find
resolu�on

SSC/N7201

GS3, GS4,
KU4, KU5

Classroom
lecture/ PPT
session/Hand-
book use/ Links
provided by the
Trainer

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

6 Hours

Prac�cal
• Record the reso-

lu�on of queries
accurately using
the query manage-
ment tool

SSC/N7201

PC11

Role play / PPT
sessions

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
call tools.

4 Hours
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MS–Office,
Server con-
nected in a
network,
Incident
capturing,
tracking
and Resolu-
�on Tool

Session 6
So�ware

requirement
for query

management

• Perform rule-based
transac�ons in line
with specific guide-
lines/procedures
and service level
agreements

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons using
a problem solving
approach

• Iden�fy the
range of common
problems and how
to resolve these,
including:

• a) network/connec-
�on and account
maintenance/ac-
cess problems

• b) hardware, voice,
telephone or video
related problems

• c) opera�ng sys-
tem, so�ware and
installa�on/config-
ura�on problems

SSC/N7201

KU8, GS8,
GS9

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/Handbook
use/ Dummy
model demo
session

Laptop,
White
Board,
Marker,
Projector,
Audio-Visu-
al Aids

6 Hours

Prac�cal
• Monitor problems

to keep customers
informed about
progress and any
delays in resolving
them

• Comply with rele-
vant standards, pol-
icies, procedures
and guidelines
when dealing with
basic IT service
requests/incidents

SSC/N7201

PC9, PC12

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ Handbook
use/ So� Skills
Role play

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,

6 Hours
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Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in a
network
Incident
capturing,
tracking
and Resolu-
�on Tool
White-
board and
Markers

Session 7
Technical

skills for que-
ry handling

• Check if the work is
complete and free
from errors

• Design a conclusive
plan and organize
work to achieve tar-
gets and deadlines

• Perform rule-based
transac�ons in line
with specific guide-
lines/procedures
and service level
agreements

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons using
a problem solving
approach

• Apply customer re-
la�onship manage-
ment (CRM) tools
of the organiza�on

SSC/N7201
GS 4,8,9
KU 3,5

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book use

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.

6 Hours

Prac�cal
• Refer issues outside

the area of compe-
tence and authority
to supervisors, fol-
lowing the organi-
za�on’s procedures

• Monitor problems
to keep customers
informed about
progress and any

SSC/N7201
PC8, 9

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book use

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office

4 Hours

delays in resolving
them

/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
tool.

96
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3. SSC/N9001
Manage

your work
to meet re-
quirements

Session 1
Organise

your work
requirements

(ac�vi�es,
deliverables,

quan�ty)

• Check your specific
work requirements
and who these
must be agreed
with

• Demonstrate how
to make a decision
on a suitable course
of ac�on

• Discuss how to
deliver consistent
and reliable service
to customers

• Check that your
own work meets
customer require-
ments

• Analyse needs,
requirements and
dependencies in
order to meet your
work requirements

• Apply judgments to
different situa�ons

• Check your work is
complete and free
from errors

• Iden�fy and refer
anomalies in data

• Explain how to
keep up to date
with changes,
procedures and
prac�ces in your
role

SSC/N9001

KU3, GS5,
GS8, GS9

Classroom
lecture/ PPT
session/ Video
sessions on real
�me scenarios

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Ensure your work

meets the agreed
requirements

SSC/N9001

PC9

Industry expert
session/case
studies followed
by role plays

Training on
organiza-
�on’s con-
fiden�ality
policy.

8 Hours

Session 2
Manage your
�me to meet

your work
requirements

• Demonstrate how
to priori�ze your
workload accord-
ing to urgency and
importance and the
benefits of this

• Iden�fy the im-
portance of being
flexible and adapt

SSC/N9001

KU5, KU9,
KU10,

KU11, GS1,
GS6, GS7

Classroom
lecture/ PPT
session/ Video
elabora�ons fol-
lowed by group
discussions

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

8 Hours

97102
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Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in a
network
Incident
capturing,
tracking
and Resolu-
�on Tool
White-
board and
Markers

Session 7
Technical

skills for que-
ry handling

• Check if the work is
complete and free
from errors

• Design a conclusive
plan and organize
work to achieve tar-
gets and deadlines

• Perform rule-based
transac�ons in line
with specific guide-
lines/procedures
and service level
agreements

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons using
a problem solving
approach

• Apply customer re-
la�onship manage-
ment (CRM) tools
of the organiza�on

SSC/N7201
GS 4,8,9
KU 3,5

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book use

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.

6 Hours

Prac�cal
• Refer issues outside

the area of compe-
tence and authority
to supervisors, fol-
lowing the organi-
za�on’s procedures

• Monitor problems
to keep customers
informed about
progress and any

SSC/N7201
PC8, 9

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book use

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office

4 Hours

delays in resolving
them

/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
tool.

96

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

3. SSC/N9001
Manage

your work
to meet re-
quirements

Session 1
Organise

your work
requirements

(ac�vi�es,
deliverables,

quan�ty)

• Check your specific
work requirements
and who these
must be agreed
with

• Demonstrate how
to make a decision
on a suitable course
of ac�on

• Discuss how to
deliver consistent
and reliable service
to customers

• Check that your
own work meets
customer require-
ments

• Analyse needs,
requirements and
dependencies in
order to meet your
work requirements

• Apply judgments to
different situa�ons

• Check your work is
complete and free
from errors

• Iden�fy and refer
anomalies in data

• Explain how to
keep up to date
with changes,
procedures and
prac�ces in your
role

SSC/N9001

KU3, GS5,
GS8, GS9

Classroom
lecture/ PPT
session/ Video
sessions on real
�me scenarios

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Ensure your work

meets the agreed
requirements

SSC/N9001

PC9

Industry expert
session/case
studies followed
by role plays

Training on
organiza-
�on’s con-
fiden�ality
policy.

8 Hours

Session 2
Manage your
�me to meet

your work
requirements

• Demonstrate how
to priori�ze your
workload accord-
ing to urgency and
importance and the
benefits of this

• Iden�fy the im-
portance of being
flexible and adapt

SSC/N9001

KU5, KU9,
KU10,

KU11, GS1,
GS6, GS7

Classroom
lecture/ PPT
session/ Video
elabora�ons fol-
lowed by group
discussions

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

8 Hours

97103
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ing work plans to
reflect change

• Recognise the
importance of
comple�ng work
accurately

• Iden�fy appro-
priate �mescales
for comple�ng
your work and the
implica�ons of not
mee�ng these for
you and the organi-
za�on

• Demonstrate
how to complete
accurate work with
atten�on to detail

• Plan and orga-
nize your work to
achieve targets and
deadlines

• Check and agree
objec�ves and
work requirements

Training on
organiza-
�on’s con-
fiden�ality
policy.

Prac�cal
• U�lize your �me

effec�vely

SSC/N9001

PC3

Industry expert
session/ Role
play

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Session 3
Prac�se how
to follow the
set organisa-
�onal stan-

dards to meet
work require-

ments

• Iden�fy your orga-
niza�on’s policies,
procedures and pri-
ori�es for your area
of work and your
role and responsi-
bili�es in carrying
out your work

• Demonstrate how
to read instruc-
�ons, guidelines,
procedures, rules
and service level
agreements

SSC/N9001

KU1, GS2

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Explain how to

work in line with
your organiza�on’s
policies and proce-
dures

• Describe how to
work within the

SSC/N9001

PC6, PC7

Industry expert
session/ Flash
card sessions

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

98

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

limits of your job
role

Session 4
State how to
coordinate
with appro-

priate people
to meet the

work require-
ments

• Recognise the lim-
its of your responsi-
bili�es and when to
involve others

• Iden�fy the pur-
pose of keeping
others updated
with the progress
of your work

• Explain how to ask
for clarifica�on and
advice from line
managers

• Demonstrate how
to communicate
orally with col-
leagues

• Recognise and refer
anomalies to the
line manager

• Seek clarifica�on
on problems from
others

SSC/N9001

KU2, KU7,
KU8, GS3,
GS4, GS10,

GS11,
GS12,

GS16, GS17

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ handbook
usage/ So� skill
video presenta-
�on

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Establish and agree

your work require-
ments with appro-
priate people

SSC/N9001

PC1

Industry expert
session/ Role
play sessions

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Session 5
State how to
coordinate
with appro-

priate people
to meet the

work require-
ments (Cont.)

• Iden�fy who to
obtain guidance
from and the typ-
ical circumstances
when this may be
required

• Provide relevant
informa�on to
others

• Assess the impor-
tance of getting
your work checked
by peers

• Demonstrate how
to work effec�vely
in a team environ-
ment

SSC/N9001

KU8, GS12,
GS16, GS17

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ handbook
usage/ So� skill
video presenta-
�on

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Discuss how to ob-

tain guidance from
appropriate people,
where necessary

SSC/N9001

PC8

Industry expert
session/ Role
play sessions

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

99104
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ing work plans to
reflect change

• Recognise the
importance of
comple�ng work
accurately

• Iden�fy appro-
priate �mescales
for comple�ng
your work and the
implica�ons of not
mee�ng these for
you and the organi-
za�on

• Demonstrate
how to complete
accurate work with
atten�on to detail

• Plan and orga-
nize your work to
achieve targets and
deadlines

• Check and agree
objec�ves and
work requirements

Training on
organiza-
�on’s con-
fiden�ality
policy.

Prac�cal
• U�lize your �me

effec�vely

SSC/N9001

PC3

Industry expert
session/ Role
play

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Session 3
Prac�se how
to follow the
set organisa-
�onal stan-

dards to meet
work require-

ments

• Iden�fy your orga-
niza�on’s policies,
procedures and pri-
ori�es for your area
of work and your
role and responsi-
bili�es in carrying
out your work

• Demonstrate how
to read instruc-
�ons, guidelines,
procedures, rules
and service level
agreements

SSC/N9001

KU1, GS2

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Explain how to

work in line with
your organiza�on’s
policies and proce-
dures

• Describe how to
work within the

SSC/N9001

PC6, PC7

Industry expert
session/ Flash
card sessions

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

98

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

limits of your job
role

Session 4
State how to
coordinate
with appro-

priate people
to meet the

work require-
ments

• Recognise the lim-
its of your responsi-
bili�es and when to
involve others

• Iden�fy the pur-
pose of keeping
others updated
with the progress
of your work

• Explain how to ask
for clarifica�on and
advice from line
managers

• Demonstrate how
to communicate
orally with col-
leagues

• Recognise and refer
anomalies to the
line manager

• Seek clarifica�on
on problems from
others

SSC/N9001

KU2, KU7,
KU8, GS3,
GS4, GS10,

GS11,
GS12,

GS16, GS17

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ handbook
usage/ So� skill
video presenta-
�on

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Establish and agree

your work require-
ments with appro-
priate people

SSC/N9001

PC1

Industry expert
session/ Role
play sessions

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Session 5
State how to
coordinate
with appro-

priate people
to meet the

work require-
ments (Cont.)

• Iden�fy who to
obtain guidance
from and the typ-
ical circumstances
when this may be
required

• Provide relevant
informa�on to
others

• Assess the impor-
tance of getting
your work checked
by peers

• Demonstrate how
to work effec�vely
in a team environ-
ment

SSC/N9001

KU8, GS12,
GS16, GS17

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ handbook
usage/ So� skill
video presenta-
�on

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Discuss how to ob-

tain guidance from
appropriate people,
where necessary

SSC/N9001

PC8

Industry expert
session/ Role
play sessions

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

99105
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Session 6
Discuss how
to manage

resources to
meet require-

ments

• Iden�fy resources
needed for your
work and how to
obtain and use
these

SSC/N9001

KU10

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Use resources

correctly and effi-
ciently

SSC/N9001

PC4

Industry expert
session

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Session 7
State the

proper way
of handling

equipment &
materials

• Recognise the im-
portance of having
a �dy work area
and how to do this

SSC/N9001

KU4

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Prac�cal
• Demonstrate how

to keep your im-
mediate work area
clean and �dy

SSC/N9001

PC2

Role Play ses-
sions/ Video
sessions

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

Session 8
Explain how

to handle
informa�on

• Recognise your or-
ganiza�on’s policies
and procedures for
dealing with confi-
den�al informa�on
and the importance
of complying with
these

• Use informa�on
technology effec-
�vely, to input and/
or extract data
accurately

• Analyse how to
store and retrieve
informa�on

SSC/N9001

KU6, GS18,
GS20

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ Handbook
usage

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

100

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

Prac�cal
• Evaluate confiden-

�al informa�on
correctly

SSC/N9001

PC5

Industry expert
session

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

Session 9
Follow work
instruc�on

and organiza-
�on policies

• Establish and agree
work requirements
with appropriate
people
a. Apply the

instruc�ons as
received from
superiors and

respond effec-
�vely

b. Seek assistance
from supervisor
or any such
appropriate
authority

• Obtain guidance
from appropriate
people, where
necessary
a. Iden�fy and

report any pos-
sible devia�ons
to appropriate
authority

SSC/N9001

GS6, GS10

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ handbook
usage/ So� skill
video presenta-
�on

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

Prac�cal
• Ensure work meets

the agreed require-
ments

• Obtain clarifica-
�on regarding the
informa�on and in-
struc�ons from the
supervisor related
to one’s work

SSC/N9001

PC1, PC2,
PC3, PC4

Industry expert
session/ Role
Play

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

Session 10
Basic work

ethics to sus-
tain and grow
in an organi-

za�on

• Demonstrate how
to keep immediate
work area clean
and �dy

• U�lize �me effec-
�vely

• Use resources
correctly and effi-
ciently
a. Ask ques�ons

and seek clarifi-
ca�ons on work
tasks whenever
required

b. Evaluate confi-
den�al informa-
�on correctly

SSC/N9001

KU3, GS14,
GS15

Classroom
lecture/ PPT
session on
housekeeping/
Handbook

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

101106
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Session 6
Discuss how
to manage

resources to
meet require-

ments

• Iden�fy resources
needed for your
work and how to
obtain and use
these

SSC/N9001

KU10

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Prac�cal
• Use resources

correctly and effi-
ciently

SSC/N9001

PC4

Industry expert
session

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

8 Hours

Session 7
State the

proper way
of handling

equipment &
materials

• Recognise the im-
portance of having
a �dy work area
and how to do this

SSC/N9001

KU4

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Prac�cal
• Demonstrate how

to keep your im-
mediate work area
clean and �dy

SSC/N9001

PC2

Role Play ses-
sions/ Video
sessions

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

Session 8
Explain how

to handle
informa�on

• Recognise your or-
ganiza�on’s policies
and procedures for
dealing with confi-
den�al informa�on
and the importance
of complying with
these

• Use informa�on
technology effec-
�vely, to input and/
or extract data
accurately

• Analyse how to
store and retrieve
informa�on

SSC/N9001

KU6, GS18,
GS20

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ Handbook
usage

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

100

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

Prac�cal
• Evaluate confiden-

�al informa�on
correctly

SSC/N9001

PC5

Industry expert
session

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

Session 9
Follow work
instruc�on

and organiza-
�on policies

• Establish and agree
work requirements
with appropriate
people
a. Apply the

instruc�ons as
received from
superiors and

respond effec-
�vely

b. Seek assistance
from supervisor
or any such
appropriate
authority

• Obtain guidance
from appropriate
people, where
necessary
a. Iden�fy and

report any pos-
sible devia�ons
to appropriate
authority

SSC/N9001

GS6, GS10

Classroom lec-
ture/ PPT ses-
sion/ handbook
usage/ So� skill
video presenta-
�on

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

Prac�cal
• Ensure work meets

the agreed require-
ments

• Obtain clarifica-
�on regarding the
informa�on and in-
struc�ons from the
supervisor related
to one’s work

SSC/N9001

PC1, PC2,
PC3, PC4

Industry expert
session/ Role
Play

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

Session 10
Basic work

ethics to sus-
tain and grow
in an organi-

za�on

• Demonstrate how
to keep immediate
work area clean
and �dy

• U�lize �me effec-
�vely

• Use resources
correctly and effi-
ciently
a. Ask ques�ons

and seek clarifi-
ca�ons on work
tasks whenever
required

b. Evaluate confi-
den�al informa-
�on correctly

SSC/N9001

KU3, GS14,
GS15

Classroom
lecture/ PPT
session on
housekeeping/
Handbook

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

101107
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Prac�cal
• Recognise the

significance of
working in line
with organiza�on’s
policies and proce-
dures
a. Seek and obtain

clarifica�ons
on policies and
procedures,
from the super-
visor or other
authorized
personnel

SSC/N9001

PC5, PC6,
PC7, PC8,

PC9

Industry expert
session/ Case
studies on vari-
ous policies and
procedures

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

4. SSC/N9002
Work

effec�vely
with col-
leagues

Session 1
Communi-
ca�on with
colleagues

• Iden�fy the impor-
tance of effec�ve
communica�on
and establishing
good working
rela�onships with
colleagues

• Use different
methods of com-
munica�on and the
circumstances in
which it is appro-
priate

• Communicate
effec�vely with col-
leagues in wri�ng

• Read instruc�ons,
guidelines, proce-
dures, rules and
service level agree-
ments

• Listen effec�vely
and orally commu-
nicate informa�on
accurately

• Seek clarifica�on
and advice from
line managers

SSC/N9002

KU 2, 3,
GS 2, 3, 4,5

Case studies on
various policies
and procedures

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

2 Hours

Prac�cal
• Communicate with

colleagues clearly,
concisely and accu-
rately

• Integrate the work
effec�vely with
colleagues’ work

• Exchange essen�al
informa�on to
colleagues in line
with organiza�onal
requirements

SSC/N9002

PC 1, 2, 3

Role Play and
video session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

102

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

Session 2
Respect and
professional-
ism at work-

place

• Discuss the impor-
tance of crea�ng
an environment of
trust and mutual
respect in an en

SSC/N9002
KU 5, 6,

7, 8
GS 4,15,

16,17

Case studies on
various policies
and procedures

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for

2 Hours

vironment where
there is no au-
thority over those
working

• Implica�ons of
not mee�ng the
commitments on
individuals and the
organiza�on

• Iden�fy different
types of informa-
�on that colleagues
might need and
the importance
of providing this
informa�on

• Importance of
understanding
problems from the
colleagues per-
spec�ve and how
to provide support,
where necessary, to
resolve these

• Prac�ce how to
treat other cultures
with respect

• Help reach agree-
ments with col-
leagues

• Keep up to date
with changes,
procedures and
prac�ces in the role

presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

Prac�cal
• Show respect for

colleagues
• Carry out commit-

ments made to the
colleagues

• Iden�fy any prob-
lems while working
with colleagues and
take the ini�a�ve
to solve these

• problems

SSC/N9002
PC 4, 5, 6

Role Play and
video session

6 Hours

103108
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Prac�cal
• Recognise the

significance of
working in line
with organiza�on’s
policies and proce-
dures
a. Seek and obtain

clarifica�ons
on policies and
procedures,
from the super-
visor or other
authorized
personnel

SSC/N9001

PC5, PC6,
PC7, PC8,

PC9

Industry expert
session/ Case
studies on vari-
ous policies and
procedures

Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

4. SSC/N9002
Work

effec�vely
with col-
leagues

Session 1
Communi-
ca�on with
colleagues

• Iden�fy the impor-
tance of effec�ve
communica�on
and establishing
good working
rela�onships with
colleagues

• Use different
methods of com-
munica�on and the
circumstances in
which it is appro-
priate

• Communicate
effec�vely with col-
leagues in wri�ng

• Read instruc�ons,
guidelines, proce-
dures, rules and
service level agree-
ments

• Listen effec�vely
and orally commu-
nicate informa�on
accurately

• Seek clarifica�on
and advice from
line managers

SSC/N9002

KU 2, 3,
GS 2, 3, 4,5

Case studies on
various policies
and procedures

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

2 Hours

Prac�cal
• Communicate with

colleagues clearly,
concisely and accu-
rately

• Integrate the work
effec�vely with
colleagues’ work

• Exchange essen�al
informa�on to
colleagues in line
with organiza�onal
requirements

SSC/N9002

PC 1, 2, 3

Role Play and
video session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

6 Hours

102

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

Session 2
Respect and
professional-
ism at work-

place

• Discuss the impor-
tance of crea�ng
an environment of
trust and mutual
respect in an en

SSC/N9002
KU 5, 6,

7, 8
GS 4,15,

16,17

Case studies on
various policies
and procedures

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for

2 Hours

vironment where
there is no au-
thority over those
working

• Implica�ons of
not mee�ng the
commitments on
individuals and the
organiza�on

• Iden�fy different
types of informa-
�on that colleagues
might need and
the importance
of providing this
informa�on

• Importance of
understanding
problems from the
colleagues per-
spec�ve and how
to provide support,
where necessary, to
resolve these

• Prac�ce how to
treat other cultures
with respect

• Help reach agree-
ments with col-
leagues

• Keep up to date
with changes,
procedures and
prac�ces in the role

presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

Prac�cal
• Show respect for

colleagues
• Carry out commit-

ments made to the
colleagues

• Iden�fy any prob-
lems while working
with colleagues and
take the ini�a�ve
to solve these

• problems

SSC/N9002
PC 4, 5, 6

Role Play and
video session

6 Hours

103109
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Session 3
Organiza�on-

al policies

• Iden�fy organi-
za�ons policies
and procedures
for working with
colleagues

• Iden�fy role and
responsibili�es in
rela�on to policies

• Iden�fy benefits of
developing pro-
duc�ve working
rela�onships with

SSC/N9002

KU1, KU4,
GS 6, 7,8,

9, 10,
11, 12

Case studies on
various policies
and procedures

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training

2 Hours

colleagues
• Plan and organize

the work to achieve
targets and dead-
lines

• Ensure that the
work meets
customer require-
ments, and deliver
consistent and
reliable service

• Apply problem
solving approaches
in different situa-
�ons

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons

• Get the work
checked by peers

organiza-
�on’s con-
fiden�ality
policy.

Prac�cal
• Prac�ce the orga-

niza�on’s policies
and procedures
for working with
colleagues

SSC/N9002

PC 7

Role Play and
video session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

2 Hours

5. SSC/N9003
Maintain a

healthy, safe
and secure
working en-
vironment

Session 1
Emergency

Procedures In
Case Of Emer-

gencies

• Iden�fy your orga-
niza�on’s emergen-
cy procedures for
different emergen-
cy situa�ons and
the importance of
following these

• Describe evacua-
�on procedures for
workers and visitors

SSC/N9003

KU5, KU9,
KU10, GS3,
GS4, GS5

Classroom
lecture/ PPT
session on
emergency
procedure/
Handbook

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

6 Hours

104110
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Session 3
Organiza�on-

al policies

• Iden�fy organi-
za�ons policies
and procedures
for working with
colleagues

• Iden�fy role and
responsibili�es in
rela�on to policies

• Iden�fy benefits of
developing pro-
duc�ve working
rela�onships with

SSC/N9002

KU1, KU4,
GS 6, 7,8,

9, 10,
11, 12

Case studies on
various policies
and procedures

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training

2 Hours

colleagues
• Plan and organize

the work to achieve
targets and dead-
lines

• Ensure that the
work meets
customer require-
ments, and deliver
consistent and
reliable service

• Apply problem
solving approaches
in different situa-
�ons

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons

• Get the work
checked by peers

organiza-
�on’s con-
fiden�ality
policy.

Prac�cal
• Prac�ce the orga-

niza�on’s policies
and procedures
for working with
colleagues

SSC/N9002

PC 7

Role Play and
video session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.
Training or-
ganiza�on’s
confiden�-
ality policy.

2 Hours

5. SSC/N9003
Maintain a

healthy, safe
and secure
working en-
vironment

Session 1
Emergency

Procedures In
Case Of Emer-

gencies

• Iden�fy your orga-
niza�on’s emergen-
cy procedures for
different emergen-
cy situa�ons and
the importance of
following these

• Describe evacua-
�on procedures for
workers and visitors

SSC/N9003

KU5, KU9,
KU10, GS3,
GS4, GS5

Classroom
lecture/ PPT
session on
emergency
procedure/
Handbook

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

6 Hours

104

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

• Demonstrate how
to summon medical
assistance and
the emergency
services, where
necessary

• Demonstrate how
to listen effec�vely
and orally commu-
nicate informa�on
accurately

• Demonstrate how
to make a decision
on a suitable course
of ac�on

• Analyse and or-
ganize your work
to meet health,
safety and security
requirements

Prac�cal
• Iden�fy and correct

any hazards that
you can deal with
safely, competently
and within the lim-
its of your authority

• Follow your orga-
niza�on’s emer-
gency procedures
promptly, calmly,
and efficiently

• Demonstrate how
to complete any
health and safety
records legibly and
accurately

SSC/N9003

PC 3, PC 5,
PC 7

Prac�cal
demonstra-
�on/ Role play
on Workplace
health and
safety/ Op�onal
field visit

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health and
safety

6 Hours

Session 2
Compliance
With Orga-
niza�on’s
Policies

• Iden�fy legisla�ve
requirements and
organiza�on’s pro-
cedures for health,
safety and security
and your role and
responsibili�es in
rela�on to this

• Demonstrate how
to complete accu-
rate, well written
work with atten�on

SSC/N9003

KU1, GS1,
GS2, GS6,
GS7, GS8,
GS9, GS10

Classroom
lecture/ PPT
session/
Handbook/Peer
review session/
Quiz or exercise
on policies and
guidelines

policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage in
the

6 Hours

105

111
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to detail
• Discuss how to read

instruc�ons, guide-
lines, procedures,
rules and service
level agreements

• Demonstrate
how to build and
maintain posi-
�ve and effec�ve
rela�onships with
colleagues and
customers

• Apply problem
solving approaches
in different situa-
�ons

• Analyse data and
ac�vi�es

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons

• Describe how
to help reach
agreements with
colleagues

appropri-
ate areas of
the training
ins�tute.
White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

Prac�cal
• Comply with your

organiza�on’s
current health,
safety and security
policies and proce-
dures

SSC/N9003

PC 1

Industry expert
session/ Role
Play on OHSC

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage in
the

6 Hours

106

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

appropri-
ate areas of
the training
ins�tute.

Session 3
Compliance

With Organi-
za�on’s Poli-
cies (Cont.)

• Evaluate impor-
tance of maintain-
ing high standards
of health, safety
and security

• Check your work is
complete and free
from errors

• Demonstrate how
to get your work
checked by peers

• Demonstrate how
to work effec�vely
in a team environ-
ment

• Iden�fy and refer
anomalies

• Describe how
to help reach
agreements with
colleagues

• Demonstrate how
to keep up to date
with changes,
procedures and
prac�ces in your
role

SSC/N9003

KU6, GS11,
GS12,
GS13,

GS14, GS15

Classroom
lecture/ PPT
session/
Handbook/Peer
review session/
Quiz or exercise
on policies and
guidelines

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

6 Hours

Prac�cal
• Comply with your

organiza�on’s
current health,
safety and security
policies and proce-
dures

SSC/N9003

PC 1

Industry expert
session/ Role
Play on OHSC

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency

6 Hours

107112
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to detail
• Discuss how to read

instruc�ons, guide-
lines, procedures,
rules and service
level agreements

• Demonstrate
how to build and
maintain posi-
�ve and effec�ve
rela�onships with
colleagues and
customers

• Apply problem
solving approaches
in different situa-
�ons

• Analyse data and
ac�vi�es

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons

• Describe how
to help reach
agreements with
colleagues

appropri-
ate areas of
the training
ins�tute.
White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

Prac�cal
• Comply with your

organiza�on’s
current health,
safety and security
policies and proce-
dures

SSC/N9003

PC 1

Industry expert
session/ Role
Play on OHSC

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage in
the

6 Hours

106

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

appropri-
ate areas of
the training
ins�tute.

Session 3
Compliance

With Organi-
za�on’s Poli-
cies (Cont.)

• Evaluate impor-
tance of maintain-
ing high standards
of health, safety
and security

• Check your work is
complete and free
from errors

• Demonstrate how
to get your work
checked by peers

• Demonstrate how
to work effec�vely
in a team environ-
ment

• Iden�fy and refer
anomalies

• Describe how
to help reach
agreements with
colleagues

• Demonstrate how
to keep up to date
with changes,
procedures and
prac�ces in your
role

SSC/N9003

KU6, GS11,
GS12,
GS13,

GS14, GS15

Classroom
lecture/ PPT
session/
Handbook/Peer
review session/
Quiz or exercise
on policies and
guidelines

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

6 Hours

Prac�cal
• Comply with your

organiza�on’s
current health,
safety and security
policies and proce-
dures

SSC/N9003

PC 1

Industry expert
session/ Role
Play on OHSC

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency

6 Hours

107113
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broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

Session 4
Repor�ng
In Case Of

Hazards And
Emergencies

• Discuss what is
meant by a hazard,
including the differ-
ent types of health
and safety hazards
that can be found
in the workplace

• Recognise how and
when to report
hazards

• Recognise limits of
your responsibility
for dealing with
hazards

• Explain how to use
the health, safety
and accident re-
por�ng procedures
and the importance
of these

SSC/N9003
KU2, KU3,
KU4, KU11

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book/ Op�onal
guest lecture

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

6 Hours

Prac�cal
• Demonstrate how

to report any haz-
ards that you are
not competent to
deal with

SSC/N9003

PC 4

Video Sessions/
Lab sessions
with prac�cal
demonstra�ons

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency

8 Hours

108

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

Session 5
Breach In

Health And
Safety Issues
Or Problems

• Analyse impli-
ca�ons that any
non-compliance
with health, safety
and security may
have on individuals
and the organiza-
�on

• Iden�fy different
types of breaches
in health, safety
and security and
how and when to
report these

SSC/N9003

KU7, KU8

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

6 Hours

Prac�cal
• Demonstrate how

to report any iden-
�fied breaches in
health, safety, and
security policies
and procedures
to the designated
person

SSC/N9003

PC 2

Industry expert
session/ Role
Play or video
sessions fol-
lowed by quiz

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage in
the

6 Hours

109114



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

4

Facilitator Guide

4

broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

Session 4
Repor�ng
In Case Of

Hazards And
Emergencies

• Discuss what is
meant by a hazard,
including the differ-
ent types of health
and safety hazards
that can be found
in the workplace

• Recognise how and
when to report
hazards

• Recognise limits of
your responsibility
for dealing with
hazards

• Explain how to use
the health, safety
and accident re-
por�ng procedures
and the importance
of these

SSC/N9003
KU2, KU3,
KU4, KU11

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book/ Op�onal
guest lecture

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

6 Hours

Prac�cal
• Demonstrate how

to report any haz-
ards that you are
not competent to
deal with

SSC/N9003

PC 4

Video Sessions/
Lab sessions
with prac�cal
demonstra�ons

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency

8 Hours

108

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

Session 5
Breach In

Health And
Safety Issues
Or Problems

• Analyse impli-
ca�ons that any
non-compliance
with health, safety
and security may
have on individuals
and the organiza-
�on

• Iden�fy different
types of breaches
in health, safety
and security and
how and when to
report these

SSC/N9003

KU7, KU8

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

6 Hours

Prac�cal
• Demonstrate how

to report any iden-
�fied breaches in
health, safety, and
security policies
and procedures
to the designated
person

SSC/N9003

PC 2

Industry expert
session/ Role
Play or video
sessions fol-
lowed by quiz

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage in
the

6 Hours

109115
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appropri-
ate areas of
the training
ins�tute.

Session 6
Breach In

Health And
Safety Issues
Or Problems

(Contd.)

• Analyse impli-
ca�ons that any
non-compliance
with health, safety
and security may
have on individuals
and the organiza-
�on

• Iden�fy different
types of breaches
in health, safety
and security and
how and when to
report these

SSC/N9003 Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Prac�cal
• Demonstrate how

to report any iden-
�fied breaches in
health, safety, and
security policies
and procedures
to the designated
person

SSC/N9003

PC 2

Industry expert
session/ Video
sessions/ case
studies as op-
�onal ac�vity

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

4 Hours

110

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

Session 7
Opportunity
For Health
And Safety

Improvement

• Recognise govern-
ment agencies in
the areas of safety,
health and security
and their norms
and services

SSC/N9003
KU12

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Prac�cal
• Iden�fy and recom-

mend opportuni-
�es for improving
health, safety, and
security to the des-
ignated person

SSC/N9003

PC 6

Industry expert
session/ Role
Play or Video
session

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

4 Hours

Session 8
Managing
Health and

Safety

• Comply with orga-
niza�on’s current
health, safety and
security policies
and procedures
a. Ensure safely

at all �mes,
complying with
health and safe-
ty legisla�on,
regula�ons and
other relevant
guidelines

SSC/N9003

KU6, KU11

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

8 Hours

111116
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4

appropri-
ate areas of
the training
ins�tute.

Session 6
Breach In

Health And
Safety Issues
Or Problems

(Contd.)

• Analyse impli-
ca�ons that any
non-compliance
with health, safety
and security may
have on individuals
and the organiza-
�on

• Iden�fy different
types of breaches
in health, safety
and security and
how and when to
report these

SSC/N9003 Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Prac�cal
• Demonstrate how

to report any iden-
�fied breaches in
health, safety, and
security policies
and procedures
to the designated
person

SSC/N9003

PC 2

Industry expert
session/ Video
sessions/ case
studies as op-
�onal ac�vity

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

4 Hours

110

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

Session 7
Opportunity
For Health
And Safety

Improvement

• Recognise govern-
ment agencies in
the areas of safety,
health and security
and their norms
and services

SSC/N9003
KU12

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Prac�cal
• Iden�fy and recom-

mend opportuni-
�es for improving
health, safety, and
security to the des-
ignated person

SSC/N9003

PC 6

Industry expert
session/ Role
Play or Video
session

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

4 Hours

Session 8
Managing
Health and

Safety

• Comply with orga-
niza�on’s current
health, safety and
security policies
and procedures
a. Ensure safely

at all �mes,
complying with
health and safe-
ty legisla�on,
regula�ons and
other relevant
guidelines

SSC/N9003

KU6, KU11

Classroom
lecture/ PPT
session/ Hand-
book

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

8 Hours

111117



फैसिसिटेटर गाइड

4

Facilitator Guide

4

b. Evaluate that
health and
safety instruc-
�ons applicable
to the work
place are being
followed

c. Check the
worksite for any
possible health
and safety
hazards

d. Iden�fy if the
site is assessed
for safety and
emergency
readiness
compliance as
per company’s
guidelines

• Iden�fy and report
any breaches in
health, safety, and
security policies
and procedures
to the designated
person
a. Ensure electrical

safety compli-
ances and EMI/
EMC hygiene
requirements
are met as per
the guidelines

• Iden�fy and report
any hazards and
poten�al risks/
threats to super-
visors or other au-
thorized personnel

Prac�cal
• Iden�fy and recom-

mend opportuni-
�es for improving
health, safety, and
security to the des-
ignated person

• Demonstrate how
to complete any
health and safety
records legibly and
accurately

SSC/N9003

PC1, PC2,
PC3

Industry expert
session/ Role
Play based on
scenarios/ Acci-
dent preven�on
video presenta-
�on

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.

6 Hours

112

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

• State methods of
accident preven-
�on in the work
environment Meth-
ods of accident
preven�on: training
in health and safety
procedures; using
health and safety
procedures; use
of equipment and
working prac�ces;
safety no�ces,
advice

policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

Session 9
Iden�fy and

Report Poten-
�al Hazards

• Iden�fy and correct
any hazards that
can be dealt with
safely, competently
and within the lim-
its of authority
a. Demonstrate

how to under-
take first aid
ac�vi�es in case
of any accident,
if required and
asked to do so

b. Select and use
appropriate
personal protec-
�ve equipment
compa�ble to
the work and
compliant to
relevant occu-
pa�onal health
and safety
guidelines

SSC/N9003

KU2

Classroom
lecture/ PPT
session/Hand-
book

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Prac�cal
• Iden�fy and correct

any hazards that
can be dealt with
safely, competently
and within the lim-
its of authority

• Undertake first aid
ac�vi�es in case
of any accident, if
required and asked
to do so

SSC/N9003

PC4, PC5

Industry expert
session/ Role
play on scenar-
ios

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision

113118
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b. Evaluate that
health and
safety instruc-
�ons applicable
to the work
place are being
followed

c. Check the
worksite for any
possible health
and safety
hazards

d. Iden�fy if the
site is assessed
for safety and
emergency
readiness
compliance as
per company’s
guidelines

• Iden�fy and report
any breaches in
health, safety, and
security policies
and procedures
to the designated
person
a. Ensure electrical

safety compli-
ances and EMI/
EMC hygiene
requirements
are met as per
the guidelines

• Iden�fy and report
any hazards and
poten�al risks/
threats to super-
visors or other au-
thorized personnel

Prac�cal
• Iden�fy and recom-

mend opportuni-
�es for improving
health, safety, and
security to the des-
ignated person

• Demonstrate how
to complete any
health and safety
records legibly and
accurately

SSC/N9003

PC1, PC2,
PC3

Industry expert
session/ Role
Play based on
scenarios/ Acci-
dent preven�on
video presenta-
�on

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.

6 Hours

112

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

• State methods of
accident preven-
�on in the work
environment Meth-
ods of accident
preven�on: training
in health and safety
procedures; using
health and safety
procedures; use
of equipment and
working prac�ces;
safety no�ces,
advice

policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

Session 9
Iden�fy and

Report Poten-
�al Hazards

• Iden�fy and correct
any hazards that
can be dealt with
safely, competently
and within the lim-
its of authority
a. Demonstrate

how to under-
take first aid
ac�vi�es in case
of any accident,
if required and
asked to do so

b. Select and use
appropriate
personal protec-
�ve equipment
compa�ble to
the work and
compliant to
relevant occu-
pa�onal health
and safety
guidelines

SSC/N9003

KU2

Classroom
lecture/ PPT
session/Hand-
book

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Prac�cal
• Iden�fy and correct

any hazards that
can be dealt with
safely, competently
and within the lim-
its of authority

• Undertake first aid
ac�vi�es in case
of any accident, if
required and asked
to do so

SSC/N9003

PC4, PC5

Industry expert
session/ Role
play on scenar-
ios

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision

113119
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• Select and use ap-
propriate personal
protec�ve equip-
ment compa�ble
to the work and
compliant to rele-
vant occupa�onal
health and safety
guidelines

for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

Session 10
Respond to

cri�cal medi-
cal situa�ons

• Follow their orga-
niza�on’s emer-
gency procedures
promptly, calmly,
and efficiently
a. Es�mate appro-

priate proce-
dure in case a of
fire emergency

b. Demonstrate
rescue tech-
niques applied
during fire
hazard

c. Demonstrate
the correct use
of a fire ex�n-
guisher

SSC/N9003

KU5, KU6,
KU7

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Session 10
Respond to

cri�cal medi-
cal situa�ons

Prac�cal
• Follow electrical

safety measures
while working

• Demonstrate how
to free a person
from electrocu�on

• Demonstrate how
to respond prompt-
ly and appropriate-
ly to an accident
situa�on or medical
emergency

SSC/N9003

PC6, PC7

Lab Session/
Role play for
First Aid/ Video
presenta�on/
Quiz sessions

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online

6 Hours

114

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

6. SSC/N9004
Provide

data/ infor-
ma�on in
standard
formats

Session 1
Collate neces-
sary informa-

�on

• Iden�fy the organi-
za�ons procedures
and guidelines for
providing data/
informa�on in
standard

• Discuss about the
knowledge man-
agement culture of
the organiza�on

• Iden�fy the orga-
niza�ons policies
and procedures
for recording and
sharing informa�on
and the importance
of complying with
these

• Check that work
meets customer
requirements and
exceed expecta-
�ons

• Apply problem
solving approaches
in different situa-
�ons

• Configure data and
disseminate rele-
vant informa�on to
others

SSC/N9004

GS 7,8,9
KU 1,2,3

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

6 Hours

115120
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• Select and use ap-
propriate personal
protec�ve equip-
ment compa�ble
to the work and
compliant to rele-
vant occupa�onal
health and safety
guidelines

for online
research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

Session 10
Respond to

cri�cal medi-
cal situa�ons

• Follow their orga-
niza�on’s emer-
gency procedures
promptly, calmly,
and efficiently
a. Es�mate appro-

priate proce-
dure in case a of
fire emergency

b. Demonstrate
rescue tech-
niques applied
during fire
hazard

c. Demonstrate
the correct use
of a fire ex�n-
guisher

SSC/N9003

KU5, KU6,
KU7

Classroom
lecture/ PPT
session

White-
board and
Markers.
LCD Pro-
jector and
Laptop for
presenta-
�ons.

4 Hours

Session 10
Respond to

cri�cal medi-
cal situa�ons

Prac�cal
• Follow electrical

safety measures
while working

• Demonstrate how
to free a person
from electrocu�on

• Demonstrate how
to respond prompt-
ly and appropriate-
ly to an accident
situa�on or medical
emergency

SSC/N9003

PC6, PC7

Lab Session/
Role play for
First Aid/ Video
presenta�on/
Quiz sessions

The train-
ing orga-
niza�on’s
current
health,
safety and
security
policies
and proce-
dures.
Provision
for online

6 Hours

114

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

research in
the Lab.
A sample
health
and safety
policy doc-
ument.
Emergency
broadcast
system
and mock
emergency
signage
in the ap-
propriate
areas of
the training
ins�tute.

6. SSC/N9004
Provide

data/ infor-
ma�on in
standard
formats

Session 1
Collate neces-
sary informa-

�on

• Iden�fy the organi-
za�ons procedures
and guidelines for
providing data/
informa�on in
standard

• Discuss about the
knowledge man-
agement culture of
the organiza�on

• Iden�fy the orga-
niza�ons policies
and procedures
for recording and
sharing informa�on
and the importance
of complying with
these

• Check that work
meets customer
requirements and
exceed expecta-
�ons

• Apply problem
solving approaches
in different situa-
�ons

• Configure data and
disseminate rele-
vant informa�on to
others

SSC/N9004

GS 7,8,9
KU 1,2,3

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

6 Hours

115121
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Prac�cal
• Establish the data/

informa�on you
need to provide,
the formats in
which you need
to provide it, and
when you need to
provide it

• Obtain data/in-
forma�on from
reliable sources

• Validate if the data/
informa�on is accu-
rate, complete and
up-to-date

• Obtain advice or
guidance from
appropriate people
where there are
problems with the
data/ informa�on

SSC/N9004

PC 1, 2, 3,4

Lab Session/
Role play for
First Aid/ Video
presenta�on

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

6 Hours

Session 2
Process

necessary
informa�on

• Discuss the impor-
tance of valida�ng
data/ informa�on
before use and how
to do this

• Iden�fy the proce-
dures for upda�ng
data in appropriate
formats and with
proper valida�on

• Discuss the pur-
pose of the CRM
database

• Show how to use
the CRM database
to record and ex-
tract informa�on

• Discuss the impor-
tance of having
data/informa�on
reviewed by others

• Discuss the impor-
tance of keeping
within the scope of
work and adhering
to �mescales

• Iden�fy data/ in-
forma�on one may
need to provide in-
cluding the sources

SSC/N9004
GS 10, 11,

12, 13
KU 4, 5,
6,7, 8,9,

10, 11,12

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

6 Hours

116

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

and how to do this
• Know templates

and formats used
for data/informa-
�on including their
purpose and how
to use these

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons

• Use informa�on
technology effec-
�vely, to input and/
or extract data
accurately

• Validate and up-
date data

• Store and retrieve
informa�on

Prac�cal
• Carry out rule-

based analysis of
the data/informa-
�on, if required

• Insert the data/
informa�on into
standard templates

• Prepare report
on unresolved
anomalies in the
data/informa�on to
appropriate people

SSC/N9004
PC 5, 6, 7

Lab Session/
Role play for
First Aid/ Video
presenta�on

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

6 Hours

Session 3
Technical ap-
plica�on for

data process-
ing

• Complete accurate,
well written work
with atten�on to
detail

• Read instruc�ons,
guidelines, proce-
dures, rules and
service level agree-
ments

SSC/N9004
GS 1,2,
3,4,5

KU 14, 15,
16

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet

6 Hours

117122
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Prac�cal
• Establish the data/

informa�on you
need to provide,
the formats in
which you need
to provide it, and
when you need to
provide it

• Obtain data/in-
forma�on from
reliable sources

• Validate if the data/
informa�on is accu-
rate, complete and
up-to-date

• Obtain advice or
guidance from
appropriate people
where there are
problems with the
data/ informa�on

SSC/N9004

PC 1, 2, 3,4

Lab Session/
Role play for
First Aid/ Video
presenta�on

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

6 Hours

Session 2
Process

necessary
informa�on

• Discuss the impor-
tance of valida�ng
data/ informa�on
before use and how
to do this

• Iden�fy the proce-
dures for upda�ng
data in appropriate
formats and with
proper valida�on

• Discuss the pur-
pose of the CRM
database

• Show how to use
the CRM database
to record and ex-
tract informa�on

• Discuss the impor-
tance of having
data/informa�on
reviewed by others

• Discuss the impor-
tance of keeping
within the scope of
work and adhering
to �mescales

• Iden�fy data/ in-
forma�on one may
need to provide in-
cluding the sources

SSC/N9004
GS 10, 11,

12, 13
KU 4, 5,
6,7, 8,9,

10, 11,12

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

6 Hours

116

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

and how to do this
• Know templates

and formats used
for data/informa-
�on including their
purpose and how
to use these

• Apply balanced
judgments to differ-
ent situa�ons

• Use informa�on
technology effec-
�vely, to input and/
or extract data
accurately

• Validate and up-
date data

• Store and retrieve
informa�on

Prac�cal
• Carry out rule-

based analysis of
the data/informa-
�on, if required

• Insert the data/
informa�on into
standard templates

• Prepare report
on unresolved
anomalies in the
data/informa�on to
appropriate people

SSC/N9004
PC 5, 6, 7

Lab Session/
Role play for
First Aid/ Video
presenta�on

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

6 Hours

Session 3
Technical ap-
plica�on for

data process-
ing

• Complete accurate,
well written work
with atten�on to
detail

• Read instruc�ons,
guidelines, proce-
dures, rules and
service level agree-
ments

SSC/N9004
GS 1,2,
3,4,5

KU 14, 15,
16

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet

6 Hours

117123
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• Listen effec�vely
and orally commu-
nicate informa�on
accurately

• Perform rule-based
decision-making
processes

• Apply decisions on
suitable courses of
ac�on

• Rule-based analysis
on the data/infor-
ma�on

• Iden�fy typical
anomalies that may
occur in data/infor-
ma�on

• Iden�fy whom to
go to in the event
of inaccurate data/
informa�on and
how to report this

connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

Prac�cal
• Provide complete,

accurate and up-to-
date data/ informa-
�on to the appro-
priate people in the
required formats
on �me

SSC/N9004

PC 8

Lab Session/
Role play for
First Aid/ Video
presenta�on

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

4 Hours

7. SSC/N9014
Implement

&
Improve the

Gender
Sensi�vity,

PWD

Session 1
Sustainable

prac�ces

• Take ini�a�ves to-
wards efficient use
of natural resources
and energy, reduc-
�on and preven�on
of pollu�on and
promo�ng waste

SSC/N9014

KU 6, 7, 8,
9, 10,

11
GS 4

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having

4 Hours

118

Technical Support Execu�ve – Non-Voice

(Person/
People with
Disability)
Sensi�vity

and
Greening

avoidance and recy-
cling measures

• Discuss about vari-
ous energy op�ons
including renew-
able and non-re-
newable with their
environmental
impacts, health is-
sues, usage, safety
and energy security

• Iden�fy impli-
ca�ons that any
non-compliance
with electricity and
energy may have
on individuals and
the organiza�on

• Discuss organiza-
�on’s electricity
first aid emergency
procedures

• Monitor and report
performance of
environmental con-
serva�on different
types of electricity
accidents, safety
and security and
how and when to
report these

• Use the electrici-
ty/energy safety,
accident repor�ng,
emergency proce-
dures

• Clarify personal
norms and values
related to energy
produc�on and
usage as well as to
reflect and evaluate
their own energy
usage in terms
of efficiency and
sufficiency

internet
connec-
�on.

Prac�cal
• Op�mize usage of

electricity/energy,
materials, and
water in various
tasks/ac�vi�es/
processes and plan
the implementa�on
of energy efficient
systems in a phased
manner.

SSC/N9014

PC 1,2
GS 7

Role play/ video
presenta�on/
expert session
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4

• Listen effec�vely
and orally commu-
nicate informa�on
accurately

• Perform rule-based
decision-making
processes

• Apply decisions on
suitable courses of
ac�on

• Rule-based analysis
on the data/infor-
ma�on

• Iden�fy typical
anomalies that may
occur in data/infor-
ma�on

• Iden�fy whom to
go to in the event
of inaccurate data/
informa�on and
how to report this

connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

Prac�cal
• Provide complete,

accurate and up-to-
date data/ informa-
�on to the appro-
priate people in the
required formats
on �me

SSC/N9004

PC 8

Lab Session/
Role play for
First Aid/ Video
presenta�on

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec�on,
MS Office
/ Open
office,
Browser,
Outlook /
Any other
customer
communi-
ca�on tool.
MS–Office,
Server con-
nected in
a network,
CRM tool

4 Hours

7. SSC/N9014
Implement

&
Improve the

Gender
Sensi�vity,

PWD

Session 1
Sustainable

prac�ces

• Take ini�a�ves to-
wards efficient use
of natural resources
and energy, reduc-
�on and preven�on
of pollu�on and
promo�ng waste

SSC/N9014

KU 6, 7, 8,
9, 10,

11
GS 4

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having

4 Hours
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(Person/
People with
Disability)
Sensi�vity

and
Greening

avoidance and recy-
cling measures

• Discuss about vari-
ous energy op�ons
including renew-
able and non-re-
newable with their
environmental
impacts, health is-
sues, usage, safety
and energy security

• Iden�fy impli-
ca�ons that any
non-compliance
with electricity and
energy may have
on individuals and
the organiza�on

• Discuss organiza-
�on’s electricity
first aid emergency
procedures

• Monitor and report
performance of
environmental con-
serva�on different
types of electricity
accidents, safety
and security and
how and when to
report these

• Use the electrici-
ty/energy safety,
accident repor�ng,
emergency proce-
dures

• Clarify personal
norms and values
related to energy
produc�on and
usage as well as to
reflect and evaluate
their own energy
usage in terms
of efficiency and
sufficiency

internet
connec-
�on.

Prac�cal
• Op�mize usage of

electricity/energy,
materials, and
water in various
tasks/ac�vi�es/
processes and plan
the implementa�on
of energy efficient
systems in a phased
manner.

SSC/N9014

PC 1,2
GS 7

Role play/ video
presenta�on/
expert session
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• Prac�ce reduc�on
of the carbon foot-
print of business
ac�vi�es and em-
bed environmental
responsibility

• Segregate recycla-
ble, non-recyclable
and hazardous
waste generated
for disposal or ef-
ficient waste man-
agement

Session 2
Promote

diversity and
equality

• Iden�fy inclusive
tools and prac�ces
of communica�on
to acknowledge/
validate, share and
promote the cause
of gender parity
at workplace. For
example - sup-
por�ng women
with mentorship
programs, speaking
out against discrim-
inatory prac�ces or
harassment

• Discuss the concept
of gender, gender
equality and gen-
der discrimina�on,
and all forms of
gender discrimina-
�on, violence and
inequality, includ-
ing the current and
historical causes of
gender inequality
in the workplace

• Iden�fy organi-
za�on’s redressal
mechanisms (like
the POSH com-
mittee) to address
harassment and
bias at the work-
place, with aware-
ness of prevalent
legisla�ons against
bias and sexual
harassment

• Show awareness of
one’s own gender
iden�ty and gender
role; and respect-
ful of the gender
performances of
others

SSC/N9014

KU 2,3,5
GS 2,3,5,8

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec-
�on.

4 Hours
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• Organize team
building or sensi�-
za�on workshops
to address gender
biases, stereotypes
and poten�ally
blind spots

• Perform calibra�on
session with em-
ployees to discuss
gender biases,
stereotypes and
poten�ally blind
spots

Prac�cal
• Understand the

diversity policy of
the organiza�on
and use internal &
external communi-
ca�on to colleagues
to improve.

• Prac�ce specifically
designed recruit-
ment prac�ces,
PwD friendly
infrastructure, job
roles, etc.

• Use and advocate
for appropriate
verbal/ nonverbal
communica�on,
schemes and bene-
fits of PwD.

SSC/N9014

PC 3,5,6

Role play/ video
presenta�on/
expert session

4 Hours

Session 3
Create con-
ducive work
environment

• Discuss organiza-
�on’s policies and
procedures about
gender inclusiv-
ity, equality and
sustainability while
working with col-
leagues and your
role and responsi-
bili�es in rela�on
to this.

• Discuss how to
maintain and pro-
vide a conducive
work environment
that is free from
any harassment;
facili�es and ame-
ni�es to PwD to
perform and excel
in their role

• Read PwD instruc-
�ons, guidelines,
procedures, diver

SSC/N9014
KU 1,4
GS 1

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec-
�on.

3 Hours
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• Prac�ce reduc�on
of the carbon foot-
print of business
ac�vi�es and em-
bed environmental
responsibility

• Segregate recycla-
ble, non-recyclable
and hazardous
waste generated
for disposal or ef-
ficient waste man-
agement

Session 2
Promote

diversity and
equality

• Iden�fy inclusive
tools and prac�ces
of communica�on
to acknowledge/
validate, share and
promote the cause
of gender parity
at workplace. For
example - sup-
por�ng women
with mentorship
programs, speaking
out against discrim-
inatory prac�ces or
harassment

• Discuss the concept
of gender, gender
equality and gen-
der discrimina�on,
and all forms of
gender discrimina-
�on, violence and
inequality, includ-
ing the current and
historical causes of
gender inequality
in the workplace

• Iden�fy organi-
za�on’s redressal
mechanisms (like
the POSH com-
mittee) to address
harassment and
bias at the work-
place, with aware-
ness of prevalent
legisla�ons against
bias and sexual
harassment

• Show awareness of
one’s own gender
iden�ty and gender
role; and respect-
ful of the gender
performances of
others

SSC/N9014

KU 2,3,5
GS 2,3,5,8

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec-
�on.

4 Hours
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• Organize team
building or sensi�-
za�on workshops
to address gender
biases, stereotypes
and poten�ally
blind spots

• Perform calibra�on
session with em-
ployees to discuss
gender biases,
stereotypes and
poten�ally blind
spots

Prac�cal
• Understand the

diversity policy of
the organiza�on
and use internal &
external communi-
ca�on to colleagues
to improve.

• Prac�ce specifically
designed recruit-
ment prac�ces,
PwD friendly
infrastructure, job
roles, etc.

• Use and advocate
for appropriate
verbal/ nonverbal
communica�on,
schemes and bene-
fits of PwD.

SSC/N9014

PC 3,5,6

Role play/ video
presenta�on/
expert session

4 Hours

Session 3
Create con-
ducive work
environment

• Discuss organiza-
�on’s policies and
procedures about
gender inclusiv-
ity, equality and
sustainability while
working with col-
leagues and your
role and responsi-
bili�es in rela�on
to this.

• Discuss how to
maintain and pro-
vide a conducive
work environment
that is free from
any harassment;
facili�es and ame-
ni�es to PwD to
perform and excel
in their role

• Read PwD instruc-
�ons, guidelines,
procedures, diver

SSC/N9014
KU 1,4
GS 1

Classroom
lecture/ PPT
session with
handbook

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec-
�on.

3 Hours

121127



फैसिसिटेटर गाइड

4
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4

sity policies/acts,
rules and service
level agreements

Prac�cal
• Prac�ce PwD

inclusive policies
for an adaptable
and equitable work
environment

• Apply balanced
judgments in
gender diversity
situa�ons

SSC/N9014

PC 4,
GS 6

Role play/ video
presenta�on/
expert session

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec-
�on.

3 Hours

Total Dura�on 390 Hours
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Annexure II
Assessment Criteria

Job Role Technical Support Executive Non-Voice
Qualification Pack SSC/Q7201, Version 2.0
Sector Skill Council IT-ITeS

Guidelines for Assessment

1. Criteria for assessment for each Qualifica�on File will be created by the Sector Skill Council. Each
Performance Criteria (PC) will be assigned marks propor�onal to its importance in NOS. SSC will
also lay down proportion of marks for Theory and Skills Prac�cal for each PC.

2. The assessment for the theory part will be based on knowledge bank of questions created by the
SSC.

3. Assessment will be conducted for all compulsory NOS, and where applicable, on the selected
elective / option NOS/set of NOS

4. Individual assessment agencies will create unique ques�on papers for theory part for each
candidate at each examina�on/training center (as per assessment criteria below)

5. Individual assessment agencies will create unique evalua�ons for skill prac�cal for every student
at each examination/training center based on this criterion

6. To pass a QF, a trainee should score an average of 70% across generic NOS’ and a minimum of 70%
for each technical NOS

7. In case of unsuccessful completion, the trainee may seek reassessment on the Qualifica�on File.

Assessment
Outcomes

Assessment Criteria for Outcomes
Total
Marks

Out Of
Marks Allocation

Theory
Skills

Practical
1. SSC/N7201
(Deal remotely with
basic IT service
request/ incidents-
non-voice)

PC1. confirm to customers that the
service requests/incidents have been
received

100 5 5 -

PC2. express concern for any
difficulties caused and make
commitments to resolve them

10 - 10

PC3. obtain sufficient informa�on
from customers to understand the
nature of the problems and perform
ini�al diagnosis

5 5 -

PC4. record and categorize service
requests/incidents accurately using
the organiza�on’s incident
management tool

10 - 10

PC5. support customers remotely to
test poten�al solu�ons

10 - 10

PC6. priori�ze service
requests/incidents according to

10 - 10
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4

Facilitator Guide

4

sity policies/acts,
rules and service
level agreements

Prac�cal
• Prac�ce PwD

inclusive policies
for an adaptable
and equitable work
environment

• Apply balanced
judgments in
gender diversity
situa�ons

SSC/N9014

PC 4,
GS 6

Role play/ video
presenta�on/
expert session

Computer
Lab with
1:1 PC:
trainee
ra�o and
having
internet
connec-
�on.

3 Hours

Total Dura�on 390 Hours
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Annexure II
Assessment Criteria

Job Role Technical Support Executive Non-Voice
Qualification Pack SSC/Q7201, Version 2.0
Sector Skill Council IT-ITeS

Guidelines for Assessment

1. Criteria for assessment for each Qualifica�on File will be created by the Sector Skill Council. Each
Performance Criteria (PC) will be assigned marks propor�onal to its importance in NOS. SSC will
also lay down proportion of marks for Theory and Skills Prac�cal for each PC.

2. The assessment for the theory part will be based on knowledge bank of questions created by the
SSC.

3. Assessment will be conducted for all compulsory NOS, and where applicable, on the selected
elective / option NOS/set of NOS

4. Individual assessment agencies will create unique ques�on papers for theory part for each
candidate at each examina�on/training center (as per assessment criteria below)

5. Individual assessment agencies will create unique evalua�ons for skill prac�cal for every student
at each examination/training center based on this criterion

6. To pass a QF, a trainee should score an average of 70% across generic NOS’ and a minimum of 70%
for each technical NOS

7. In case of unsuccessful completion, the trainee may seek reassessment on the Qualifica�on File.

Assessment
Outcomes

Assessment Criteria for Outcomes
Total
Marks

Out Of
Marks Allocation

Theory
Skills

Practical
1. SSC/N7201
(Deal remotely with
basic IT service
request/ incidents-
non-voice)

PC1. confirm to customers that the
service requests/incidents have been
received

100 5 5 -

PC2. express concern for any
difficulties caused and make
commitments to resolve them

10 - 10

PC3. obtain sufficient informa�on
from customers to understand the
nature of the problems and perform
ini�al diagnosis

5 5 -

PC4. record and categorize service
requests/incidents accurately using
the organiza�on’s incident
management tool

10 - 10

PC5. support customers remotely to
test poten�al solu�ons

10 - 10

PC6. priori�ze service
requests/incidents according to

10 - 10
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4
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organiza�onal guidelines
PC7. provide customers with a
jus�fiable resolu�on �me, where an
immediate solu�on cannot be found

5 5 -

PC8. refer problems to line managers
and obtain advice and guidance,
where the problems cannot be
resolved by the helpdesk

10 10 -

PC9. monitor problems to keep
customers informed about progress
and any delays in resolving them

10 - 10

PC10. obtain confirma�on from
customers those problems have been
resolved

5 5 -

PC11. record the resolu�on of
problems accurately

10 - 10

PC12. comply with relevant
standards, policies, procedures, and
guidelines when dealing with basic IT
service requests/incidents

10 - 10

Total 100 30 70
2.SSC/N9001
(Manage your work
to meet
requirements)

PC1. Establish and agree your work
requirements with appropriate
people

100
6.25 - 6.25

PC2. Keep your immediate work area
clean and tidy 12.50 6.25 6.25

PC3. U�lize your �me effectively 12.50 6.25 6.25
PC4. Use resources correctly and
efficiently 18.75 6.25 12.5

PC5. Treat confiden�al informa�on
correctly 6.25 - 6.25

PC6. Work in line with your
organiza�on’s policies and
procedures

12.50 - 12.50

PC7. Work within the limits of your
job role 6.25 - 6.25

PC8. Obtain guidance from
appropriate people, where necessary 6.25 - 6.25

PC9. Ensure your work meets the
agreed requirements 18.75 6.25 12.5

Total 100 25 75
3. SSC/N9002
(Work effectively
with colleagues)

PC1. communicate with colleagues
clearly, concisely, and accurately

100 20 - 20

PC2. work with colleagues to
integrate your work effectively with
theirs

10 - 10

PC3. pass on essen�al informa�on to 20 20 -
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colleagues in line with organiza�onal
requirements
PC4. work in ways that show respect
for colleagues

20 - 20

PC5. carry out commitments you
have made to colleagues

10 - 10

PC6. iden�fy any problems you have
working with colleagues and take the
ini�a�ve to solve these problems

10 - 10

PC7. follow the organiza�on’s
policies and procedures for working
with colleagues

10 - 10

Total 100 20 80
4. SSC/N9003
(Maintain a healthy,
safe and secure
working
environment)

PC1. Comply with your organiza�on’s
current health, safety and security
policies and procedures

100
20 10 10

PC2. Report any iden�fied breaches
in health, safety, and security policies
and procedures to the designated
person

10 - 10

PC3. Iden�fy and correct any hazards
that you can deal with safely,
competently and within the limits of
your authority

20 10 10

PC4. Report any hazards that you are
not competent to deal with to the
relevant person in line with
organiza�onal procedures and warn
other people who may be affected

10 - 10

PC5. Follow your organiza�on’s
emergency procedures promptly,
calmly, and efficiently

20 10 10

PC6. Iden�fy and recommend
opportuni�es for improving health,
safety, and security to the designated
person

10 - 10

PC7. Complete any health and safety
records legibly and accurately 10 - 10

Total 100 30 70
5. SSC/N9004
(Provide data/
information in
standard formats)

PC1. establish and agree with
appropriate people the
data/informa�on you need to
provide, the formats in which you
need to provide it, and when you
need to provide it

100

12.50 12.50 -

PC2. obtain the data/informa�on
from reliable sources 12.50 - 12.50

PC3. check that the obtained data/ 12.50 6.25 6.25
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organiza�onal guidelines
PC7. provide customers with a
jus�fiable resolu�on �me, where an
immediate solu�on cannot be found

5 5 -

PC8. refer problems to line managers
and obtain advice and guidance,
where the problems cannot be
resolved by the helpdesk

10 10 -

PC9. monitor problems to keep
customers informed about progress
and any delays in resolving them

10 - 10

PC10. obtain confirma�on from
customers those problems have been
resolved

5 5 -

PC11. record the resolu�on of
problems accurately

10 - 10

PC12. comply with relevant
standards, policies, procedures, and
guidelines when dealing with basic IT
service requests/incidents

10 - 10

Total 100 30 70
2.SSC/N9001
(Manage your work
to meet
requirements)

PC1. Establish and agree your work
requirements with appropriate
people

100
6.25 - 6.25

PC2. Keep your immediate work area
clean and tidy 12.50 6.25 6.25

PC3. U�lize your �me effectively 12.50 6.25 6.25
PC4. Use resources correctly and
efficiently 18.75 6.25 12.5

PC5. Treat confiden�al informa�on
correctly 6.25 - 6.25

PC6. Work in line with your
organiza�on’s policies and
procedures

12.50 - 12.50

PC7. Work within the limits of your
job role 6.25 - 6.25

PC8. Obtain guidance from
appropriate people, where necessary 6.25 - 6.25

PC9. Ensure your work meets the
agreed requirements 18.75 6.25 12.5

Total 100 25 75
3. SSC/N9002
(Work effectively
with colleagues)

PC1. communicate with colleagues
clearly, concisely, and accurately

100 20 - 20

PC2. work with colleagues to
integrate your work effectively with
theirs

10 - 10

PC3. pass on essen�al informa�on to 20 20 -
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colleagues in line with organiza�onal
requirements
PC4. work in ways that show respect
for colleagues

20 - 20

PC5. carry out commitments you
have made to colleagues

10 - 10

PC6. iden�fy any problems you have
working with colleagues and take the
ini�a�ve to solve these problems

10 - 10

PC7. follow the organiza�on’s
policies and procedures for working
with colleagues

10 - 10

Total 100 20 80
4. SSC/N9003
(Maintain a healthy,
safe and secure
working
environment)

PC1. Comply with your organiza�on’s
current health, safety and security
policies and procedures

100
20 10 10

PC2. Report any iden�fied breaches
in health, safety, and security policies
and procedures to the designated
person

10 - 10

PC3. Iden�fy and correct any hazards
that you can deal with safely,
competently and within the limits of
your authority

20 10 10

PC4. Report any hazards that you are
not competent to deal with to the
relevant person in line with
organiza�onal procedures and warn
other people who may be affected

10 - 10

PC5. Follow your organiza�on’s
emergency procedures promptly,
calmly, and efficiently

20 10 10

PC6. Iden�fy and recommend
opportuni�es for improving health,
safety, and security to the designated
person

10 - 10

PC7. Complete any health and safety
records legibly and accurately 10 - 10

Total 100 30 70
5. SSC/N9004
(Provide data/
information in
standard formats)

PC1. establish and agree with
appropriate people the
data/informa�on you need to
provide, the formats in which you
need to provide it, and when you
need to provide it

100

12.50 12.50 -

PC2. obtain the data/informa�on
from reliable sources 12.50 - 12.50

PC3. check that the obtained data/ 12.50 6.25 6.25
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4

informa�on is accurate, complete,
and up to date
PC4. obtain advice or guidance from
appropriate people where there are
problems with the data/informa�on

12.50 - 12.50

PC5. carry out rule-based analysis of
the data/informa�on, if required 25 - 25

PC6. insert the data/information into
the agreed formats 12.50 - 12.50

PC7. report any unresolved
anomalies in the data/informa�on to
appropriate people

6.25 6.25 -

PC8. provide complete, accurate and
up-to-date data/informa�on to the
appropriate people in the required
formats on �me

6.25 - 6.25

Total 100 25 75
6. SSC/N9014
(Maintain an
inclusive,
environmentally
sustainable
workplace)

PC1. op�mize usage of electricity/
energy, materials, and water in
various tasks/activi�es /processes
and plan the implementa�on of
energy efficient systems in a phased
manner

100

20 5 15

PC2. segregate recyclable, non-
recyclable and hazardous waste
generated for disposal or efficient
waste management

20 5 15

PC3. understand the diversity policy
of the organiza�on and use internal
& external communica�on to
colleagues to improve

15 5 10

PC4. comply with PwD inclusive
policies for an adaptable and
equitable work environment

10 - 10

PC5. improve through specifically
designed recruitment prac�ces, PwD
friendly infrastructure, job roles, etc.

20 - 20

PC6. improve through specifically
designed recruitment prac�ces, PwD
friendly infrastructure, job roles, etc.

15 5 10

Total 100 20 80
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Annexure III
Video Links

127

Module No. Unit No. Topic Name Page
No. URL QR Code (s)

Module 2:
Attending
Customer
Queries (SSC/
N7201)

Unit 2.2:
Iden�fy the
nature and
range of
queries

Iden�fy the na-
ture and range

of queries

16
PHB youtu.be/nNaLLR_kI3k

Module 3:
Deal with
Customer
Queries (SSC/
N7201)

Unit 3.1:
Query Reso-
lu�on So�-
ware

Standard script
for query han-
dling, and role

play

43
PHB youtu.be/75Xsxu44jBc

Module 9:
Maintain an
Inclusive, En-
vironmentally
Sustainable
Workplace
(SSC/N9014)

Unit 9.1:
Sustainable
Prac�ces

Sustainable
Prac�ces

185
PHB youtu.be/s1qhuM4N7P8
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informa�on is accurate, complete,
and up to date
PC4. obtain advice or guidance from
appropriate people where there are
problems with the data/informa�on

12.50 - 12.50

PC5. carry out rule-based analysis of
the data/informa�on, if required 25 - 25

PC6. insert the data/information into
the agreed formats 12.50 - 12.50

PC7. report any unresolved
anomalies in the data/informa�on to
appropriate people

6.25 6.25 -

PC8. provide complete, accurate and
up-to-date data/informa�on to the
appropriate people in the required
formats on �me

6.25 - 6.25

Total 100 25 75
6. SSC/N9014
(Maintain an
inclusive,
environmentally
sustainable
workplace)

PC1. op�mize usage of electricity/
energy, materials, and water in
various tasks/activi�es /processes
and plan the implementa�on of
energy efficient systems in a phased
manner

100

20 5 15

PC2. segregate recyclable, non-
recyclable and hazardous waste
generated for disposal or efficient
waste management

20 5 15

PC3. understand the diversity policy
of the organiza�on and use internal
& external communica�on to
colleagues to improve

15 5 10

PC4. comply with PwD inclusive
policies for an adaptable and
equitable work environment

10 - 10

PC5. improve through specifically
designed recruitment prac�ces, PwD
friendly infrastructure, job roles, etc.

20 - 20

PC6. improve through specifically
designed recruitment prac�ces, PwD
friendly infrastructure, job roles, etc.

15 5 10

Total 100 20 80
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Module No. Unit No. Topic Name Page
No. URL QR Code (s)

Module 2:
Attending
Customer
Queries (SSC/
N7201)

Unit 2.2:
Iden�fy the
nature and
range of
queries

Iden�fy the na-
ture and range

of queries

16
PHB youtu.be/nNaLLR_kI3k

Module 3:
Deal with
Customer
Queries (SSC/
N7201)

Unit 3.1:
Query Reso-
lu�on So�-
ware

Standard script
for query han-
dling, and role

play

43
PHB youtu.be/75Xsxu44jBc

Module 9:
Maintain an
Inclusive, En-
vironmentally
Sustainable
Workplace
(SSC/N9014)

Unit 9.1:
Sustainable
Prac�ces

Sustainable
Prac�ces

185
PHB youtu.be/s1qhuM4N7P8

अनुीिग्नक 3: 
वीसडयो सिंक
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आईटी – आईटीईएि िेक्टर स्स्कि काउंसिि nasscom
पोता:         प्लॉट नंबर – 7, 8, 9 और 10 सषेक्टर – 126, नोएडा, उत्तर प्रदषेश – 201303 नई  
    धदल्लेी – 110049
वेबिाइट:  www.sscnasscom.com
ईमेि:        ssc@nasscom.com
फ़ोनी:    0120 4990111 – 0120 4990172

दाम:     ₹


