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अस्वीीकरण

यहांां सिनंसिहांत जाानंकाारी IT काषे  सिवश्वसानंीय स्रोोतो ंसाषे प्रााप्त काी गई हैां - ITeS साषेक्टर स्कि�ल कााउंसिसाल nasscom। IT - ITeS साषेक्टर स्कि�ल कााउंसिसाल nasscom ऐसाी 
जाानंकाारी काी साटीकाता, पूणभता या पयाभप्तता काषे  सिलए सार्भी वारंटी काो अस्वीीकाार कारता हैां। IT - ITeS साषेक्टर स्कि�ल कााउंसिसाल nasscom काषे  पासा यहांां सिनंसिहांत 
जाानंकाारी मंे तु्रसिटयो,ं चूूका, या अपयाभप्तता काषे  सिलए या उसाकाी व्याख्यााओं ंकाषे  सिलए काोई दासियत्व नंहांी ंहांोगा। पुस्तका मंे शाासिमेल काॉपीराइट साामेग्रीी काषे  मेासिलकाो ं
काा पता लगानंषे काषे  सिलए हांर संार्भव प्रायासा सिकाया गया हैां। पुस्तका काषे  र्भावी संा�रणो ंमंे पावती काषे  सिलए उनंकाषे  ध्याानं मंे लाई गई सिकासाी र्भी चूूका काषे  सिलए प्राकााशाका 
आर्भारी हांोगंषे। सूाचूनंा प्राौद्योोसिगकाी - ITeS क्षेत्र काौशाल परिरषद nasscom मंे काोई र्भी यूसिनंट इसा साामेग्रीी पर सिनंर्भभर सिकासाी र्भी व्यस्कि� द्वाारा सिकाए गए सिकासाी र्भी 
नुंकासाानं काषे  सिलए सिजाम्मेषेदार नंहांी ंहांोगी। इसा प्राकााशानं काी साामेग्रीी काॉपीराइट हैां। इसा प्राकााशानं काषे  सिकासाी र्भी सिहांस्सेषे काो सिकासाी र्भी रूप मंे या सिकासाी र्भी मेाध्यामे 
साषे काागजा या इलषेक्टॉ ॉसिनंका मेीसिडाया पर पुनं: प्रासु्तत, संाग्रीहांीत या सिवतरिरत नंहांी ंसिकाया जाा साकाता हैां, जाब तका सिका IT - ITeS साषेक्टर स्कि�ल कााउंसिसाल nasscom 
द्वाारा असि�कृात नं सिकाया जााए।



काौशाल सिवकाासा साषे बषेहांतर र्भारत काा सिनंमेाभण 
हांो रहांा हैां। अगर हांमंे र्भारत काो सिवकाासा काी 
ओंर लषे जाानंा हैां तो काौशाल सिवकाासा हांमेारा 

सिमेशानं हांोनंा चूासिहांए।

श्ी नीरेंद्र मोदी
मुेख्या मंेत्री काा र्भारत
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IT-ITeS साषेक्टर स्कि�ल्स कााउंसिसाल nasscom उनं सार्भी व्यस्कि�यो ंऔर संास्थाानंो ंकाषे  प्रासित आर्भार व्य� कारनंा चूाहांता हैां सिजान्होंोंनेनंषे 

इसा "फैोसिसासिलटषेटर गाइडा" काी तैयारी काषे  सिलए सिवसिर्भन्न तरीकाो ंसाषे योगदानं सिदया। उनंकाषे  योगदानं काषे  सिबनंा यहां पूरा नंहांी ंहांो पाता। 

उनं लोगो ंकाो सिवशाषेष �न्यवाद सिदया जााता हैां सिजान्होंोंनेनंषे इसाकाषे  सिवसिर्भन्न मेॉडू्यूल काी तैयारी मंे साहांयोग सिकाया। ईमेानंदारी साषे प्राशंासाा 

र्भी उनं सार्भी काो दी जााती हैां सिजान्होंोंनेनंषे इनं मेॉडू्यूल काषे  सिलए साहांकामेी सामेीक्ा प्रादानं काी हैां। इसा गाइडा काी तैयारी IT - ITeS सामेथाभनं 

काषे  सिबनंा संार्भव नंहांी ंथाी। उद्योोग काी प्रासितसि�या शुारुआत साषे सिनंष्कषभ तका बषेहांद उत्सााहांजानंका रहांी हैां और यहां उनंकाषे  इनंपुट काषे  सााथा 

हैां सिका हांमेनंषे उद्योोग मंे आजा मेौजूाद काौशाल अंतराल काो पाटनंषे काी काोसिशाशा काी हैां।

यहां गाइडा उनं मेहांत्वाकाांक्ी युवाओं ंकाो सामेसिपभत हैां जाो सिवशाषेष काौशाल हांासिसाल कारनंषे काी इच्छाा रखतषे हंां जाो उनंकाषे  र्भसिवष्य काषे  

प्रायासाो ंकाषे  सिलए आजाीवनं संापसि� हांोगी।

स्वीीकृसतयाँ
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इि गाइड के बाारे में
यहां प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव - वॉइसा काषे  रूप मंे काामे कारनंषे काषे  सिलए आवश्यका काौशाल और ज्ञाानं काषे  सिलए 

प्रासिशाक्ण प्रादानं कारनंषे काषे  सिलए सिवकासिसात काी गई हैां। इसाषे राष्ट्रीॉ ीय काौशाल योग्यता फ्रेषे मेवकाभ  काषे  तहांत योग्यता पैका SSC/Q7202 काषे  

आ�ार पर सिडाज़ााइनं सिकाया गया हैां और इसामंे सिनंम्नसिलस्किखत NOS/सिवषय शाासिमेल हंां:

1. SSC/N7301: बुसिनंयादी IT साषेवा अनुंरो�ो/ंघटनंाओं ंकाषे  सााथा दूरस्था रूप साषे डाील कारं

2. SSC/N9014: एका सामेावषेशाी, पयाभवरणीय रूप साषे स्थाायी काायभस्थाल बनंाए रखं

3. रोजागार काौशाल (60 घंटषे)

यहां पुस्तका प्रासितर्भासिगयो ंकाी तकानंीकाी मेांग और शैासिक्का पृष्ठरू्भसिमे काो दषेखतषे हुए बनंाई गई हैां। इसा प्राकाार, ज्याादातर ग्रीासिफोक्स और 

सिचूत्रो ंकाषे  मेाध्यामे साषे नंौकारी काषे  सिलए आवश्यका अव�ारणाओं ंकाो सामेझाानंषे काषे  सिलए सिवशाषेष प्रायासा सिकाया गया हैां।

Symbol Used

Facilitator Guide

Symbols Used

Praccal Unit
Objecves

Key Learning
Outcomes

Do Explain Say Ask Team Acvity

DemonstrateFacilitaon NotesExercise Acvity

Summary Resources

Elaborate Tips

About this Book
This Parcipant Handbook is developed to impart training for the skill and knowledge required to work
as an Technical Support Execuve - Voice. It is designed based on the Qualificaon Pack SSC/Q7202
under the Naonal Skill Qualificaon Framework and comprises of the following NOS/topics:

1. SSC/N7301: Deal remotely with basic IT service requests/incidents

2. SSC/N9014: Maintain an inclusive, environmentally sustainable workplace

3. Employability Skills (60 Hours)

This book is designed considering the technical demand and educaonal background of the
parcipants. Thus, special effort has been made to explain the concepts required for the job mostly
through graphics and illustraons.
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1. IT-ITeS/िॉफ्टवेअर 
 उत्पाादनी उद्योोग - एक 
 पोरिरचय

यूसिनंट 1.1 - IT-ITeS/साॉफ्टवषेयर उत्पााद सिवकाासा उद्योोग 
      काा परिरचूय
यूसिनंट 1.2 - एका तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव – वॉइसा काषे  
      सिलए कैारिरयर पथा  

Bridge Module



फैसिसिटेटर गाइड

इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

. 1 IT/साॉफ्टवषेयर उत्पााद सिवकाासा उद्योोग मंे उपयोग सिकाए जाानंषे वालषे सिवसिर्भन्न सिवतरण मेॉडाल काो सामेझंा

 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
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यूसनीट 1.1: IT- ITeS / E&RD Industry

कहें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

िमूह गसतसवसध

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. IT-ITeS क्षेत्र काी प्राासंासिगकाता पर चूचूाभ कारं

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, पषेनं, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर 

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

•	 यहां काहांकार काक्ा शुारू कारं, “यहां प्रासिशाक्ण काायभ�मे “IT-ITeS साषेक्टर / उद्योोग” मंे “तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव-वॉइसा” 

काषे  रूप मंे प्रादशाभनं कारनंषे काषे  सिलए आवश्यका नंौकारी काषे  सिलए प्राासंासिगका सिवसिशाष्ट्री ज्ञाानं और काौशाल प्रादानं कारनंषे काषे  सिलए 

सिवकासिसात सिकाया गया हैां।

•	 योग्यता पैका (QP), और राष्ट्रीॉ ीय व्यावसाासियका मेानंकाो ं(NOS) काषे  बारषे  मंे बात कारं।

•	 QP “तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव-वॉइसा” काषे  सिलए असिनंवायभ NOS सूाचूीबद्ध कारं।

•	 काहांो, «इसासाषे पहांलषे सिका हांमे काायभ�मे शुारू कारं, चूलो एका छोोटा साा खषेल खषेलतषे हंां»।

वस्‍ तुसनीष्‍ ठ इसा गसितसिवसि� काा उद्देषेश्य पाठ्य�मे काषे  साासिथायो ंकाषे  सााथा तालमेषेल बनंानंा हैां

आवश्यक 
िामग्राी

पासाभल (पासिसंाग काषे  सिलए)

3
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व्याख्ा करें

करें /प्रदस�टत करें

   चरण/
प्रस�या

•	 यहां एका आइसा ब्रेषेकार गसितसिवसि� हैां।

•	 अपनंा परिरचूय दषेकार नंए प्रासितर्भासिगयो ंकाा स्वीागत कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाो एका साकाभ ल मंे खड़ेषे हांोनंषे काषे  सिलए काहंां, जाो उनंकाषे  प्रात्येषेका तरफो काषे  व्यस्कि� काषे  कााफोी 

कारीब हांो तासिका वषे पासाभल काो जाल्ी साषे पासा कार साकंा।

•	 ‘स्टॉप’ काहंां जाब यहां कामे साषे कामे अपषेसिक्त हांो। उसा सामेय, पासाभल रखनंषे वाला प्रासिशाकु् अपनंा नंामे 

बतातषे हुए और IT उद्योोग मंे तकानंीकाी साहांायता काषे  मेहांत्व पर सिवचूार दषेतषे हुए अपनंा परिरचूय दषेता हैां।

•	 खषेल काषे  सिवजाषेता काो खषेल काषे  अंत मंे खड़ेा हांोनंा चूासिहांए और अपनंा परिरचूय दषेनंा चूासिहांए।

•	 अंत मंे, प्रासितर्भासिगयो ंकाो उनंकाी र्भागीदारी काषे  सिलए �न्यवाद दं।
सनीष्कषट / क्यूा 
हासिि सकया 
गया है

यहां गसितसिवसि� प्रासितर्भासिगयो ंकाो एका-दूसारषे  काो जाानंनंषे मंे मेदद कारती हैां, उनं्हों साहांजा मेहांसूासा कारनंषे काी 

अनुंमेसित दषेती हैां और उनं्हों कानंषेक्ट कारनंषे मंे र्भी मेदद कारती हैां।

• सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंकाी व्याख्याा कारं:

 ο ITeS उद्योोग और इसाकाषे  सिवसिर्भन्न उप-क्षेत्र (सिचूत्र 1.1.1)

ο	 IT-BPM उद्योोग काी श्रेषेसिणयाँ (सिचूत्र 1.1.2)

ο	 सिवसिर्भन्न IT-साक्मे साषेवाएं

ο	 IT/ITeS क्षेत्र काी प्राासंासिगकाता

ο	 IT साॉफ्टवषेयर उत्पााद सिवकाासा उद्योोग

ο	 साॉफ्टवषेयर और साॉफ्टवषेयर उत्पाादो ंकाा वगीकारण

•	 AV सिलंका काी साहांायता साषे ‹साॉफ्टवषेयर उत्पााद सिवकाासा क्षेत्र› काा प्रादशाभनं - 

https://youtu.be/dnH-y7eQ4aQ
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तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - वॉइस

िुसवधा के सिए नीोट्ि

िुसवधा के सिए नीोट्ि

िंके्षपो करें

सवस्तार में बाताएं

पूोछेंें

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषय काो सिवसृ्तत काीसिजाए:

o साॉफ्टवषेयर सिवकाासा मंे उर्भरतषे रुझाानं

o IT मंे उपयोग सिकाए जाानंषे वालषे सिवसिर्भन्न सिवतरण मेॉडाल 

o साॉफ्टवषेयर उत्पााद सिवकाासा उद्योोग

o झारनंा मेॉडाल (आकृासित 1.1.9)

o पुनंरावृसि� मेॉडाल (आकृासित 1.1.10)

o फुोतीला मेॉडाल (सिचूत्र 1.1.11) DevOps (सिचूत्र 1.1.12)

•	 IT/ITeS क्षेत्र साषे आप क्यूा सामेझातषे हंां?

•	 IT क्षेत्र मंे पुनंरावृसि� मेॉडाल साषे वाटरफोॉल मेॉडाल कैासाषे अलग हैां?

•	 ITeS उद्योोग काषे  सिकान्होंी ंदो उप-क्षेत्रो ंकाषे  नंामे सिलस्किखए।

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।

•	 इसा काायभ�मे साषे उनंकाी अपषेक्ाओं ंकाषे  बारषे  मंे प्रासितर्भासिगयो ंकाी जाांचू कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंसाषे पूछोताछो कारं सिका क्यूा उनं्हों काोई संादषेहां हैां। सिफोर, उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।
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यूसनीट 1.2 तकनीीकी िपोोटट एग्जीीकू्यूसटव का कैरिरयर पोर्थ- 
वॉइि 

कहें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

पूोछेंें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

. 1 तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव – वॉइसा काषे  कारिरयर पथा काी पहांचूानं कारं

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, कालमे, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

•	 IT क्षेत्र और इसाकाषे  उप-क्षेत्र पर कुाछो प्राश्नों पूछोकार काक्ा शुारू कारं और प्रासितर्भासिगयो ंकाो साहांी उ�र बतानंषे साषे पहांलषे अनुंमेानं 

लगानंषे काा मेौकाा दं।

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 “यहां यूसिनंट आपकाो तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव-वॉइसा काषे  सिलए कैारिरयर पथा काो सामेझानंषे मंे मेदद कारषेगी। आइए इसा सात्र 

काो एका तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव काी रू्भसिमेकााओं ंऔर सिजाम्मेषेदारिरयो ंकाषे  सााथा शुारू कारं- वॉइसा।
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तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - वॉइस

व्याख्ा करें

पूोछेंें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

िंके्षपो करें

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंकाी व्याख्याा कारं:

o तकानंीकाी साहांायता काायभपालका काी रू्भसिमेकााएं एवं उ�रदासियत्व (सिचूत्र 1.2.1)

o तकानंीकाी साहांायता काायभपालका काी प्रामुेख दक्ताएँ- आवाज़ा (सिचूत्र 1.2.2)

o तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव काषे  सिलए कैारिरयर सिवकाासा काषे  अवसार- वॉइसा (सिचूत्र 1.2.3)

•	 एका तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव – वॉइसा काषे  कैारिरयर काषे  अवसार क्यूा हंां ?

•	 तकानंीकाी सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव – वॉइसा काी चूार प्रामुेख दक्ताओं ंकाी सूाचूी बनंाएं।

•	 छोात्रो ंकाी प्रासितसि�याओं ंकाो बोडाभ पर सिलखं।

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।
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अभ्यााि

QR कोड

•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो अपनंी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा खोलनंषे और मेॉडू्यूल 1 मंे सिदए गए अभ्याासा काो पूरा कारनंषे काा सिनंदेशा दं।

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका प्रासितर्भासिगयो ंनंषे गसितसिवसि� काषे  सिलए साहांी पृष्ठ खोला हैां।

•	 अभ्याासा पूरा कारनंषे काषे  सिलए उनं्हों 20 सिमेनंट दं।

•	 अभ्याासा संाकाषे त:

 ο प्रश्नों I का उत्तर:

1. 1.1.2 मंे सिदया गया संादर्भभ

2. 1.1.3 मंे सिदया गया संादर्भभ

3. 1.2.3 मंे सिदया गया संादर्भभ

 ο प्रश्नों II का उत्तर:

. 1 सूाचूनंा प्राौद्योोसिगकाी

. 2 जाषेनंषेरिरका उत्पााद और अनुंकूासिलत उत्पााद

. 3 तकानंीकाी ज्ञाानं, साॉफ्ट स्कि�ल्स

 ο प्रश्नों III का उत्तर:

1. IT साषेवा

. 2 जालप्रापात

. 3 सिशाफ्ट पयभवषेक्का

िंबंासधत वीसडयो देखनेी के सिए QR कोड को सै्कनी करें

https://youtu.be/dnH-y7eQ4aQ

साॉफ्टवषेयर उत्पााद सिवकाासा क्षेत्र
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9



फैसिसिटेटर गाइड

2. ग्रााहक प्रश्नोंो ंमें भााग 
 िेनीा

यूसिनंट 2.1 - तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा मंे खंडा, उपकारण और 
तकानंीका  

SSC/N7031
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तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - वॉइस

 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. व्यवसााय संाचूालनं काा सामेथाभनं कारनंषे मंे एका वॉइसा ग्रीाहांका साषेवा साहांयोगी काी रू्भसिमेकाा और मेहांत्व काी पहांचूानं कारं

2. ग्रीाहांकाो ंकाो संार्भालनंषे काषे  सिलए सिवसिर्भन्न साॉफ्ट काौशाल सिवकासिसात कारं
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यूसनीट 2.1: तकनीीकी ग्रााहक िेवा में खंड, उपोकरण और 
तकनीीक 

कहें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

िुसवधा के सिए नीोट्ि

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. वॉइसा तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा, उपकारण और तकानंीकाो ंमंे सिवसिर्भन्न खंडाो ंकाी पहांचूानं कारं

2. नंषेटवसिकंाग/कानंषेस्किक्टसिवटी, ऑपरषे सिटंग सिसास्टमे/साॉफ्टवषेयर, स्थाापनंा/काॉस्कि��गरषे शानं आसिद सासिहांत तकानंीकाी पहांलुओं ंसाषे 

संाबंसि�त प्राश्नोंो ंकाी प्राकृासित और साीमेा काी पहांचूानं कारनंा।

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, पषेनं, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर 

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

•	 छोात्रो ंकाा स्वीागत और असिर्भवादनं।

•	 सिपछोलषे सात्र काषे  संासिक्प्त पुनंरावृसि� काषे  सााथा सात्र शुारू कारं।

•	 काक्ा काी शुारुआत यहां काहांकार कारं, “यहां यूसिनंट आपकाो तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा मंे साषेगमंेट, टूल और तकानंीकाो ंकाो सामेझानंषे 

मंे मेदद कारषेगी।

•	 “तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा तकानंीकाी साहांायता और ग्रीाहांका साषेवा काा एका संायोजानं हैां। तकानंीकाी साहांायता तकानंीकाी उत्पाादो ं

और साषेवाओं ंसाषे संाबंसि�त मुेद्देो/ंघटनंाओं ंकाषे  सिनंदानं, सामेस्ा सिनंवारण और सामेा�ानं पर कंानेसिरित हैां जाबसिका ग्रीाहांका साषेवा ग्रीाहांका 

अनुंर्भव पर कंानेसिरित हैां। ग्रीाहांकाो ंकाो अच्छाी तकानंीकाी साहांायता प्रादानं कारनंषे काषे  सिलए, साहांायता टीमे काषे  सादस्ो ंकाो ध्वसिनं 

तकानंीकाी ज्ञाानं और ग्रीाहांका साषेवा काी साववो�मे प्राथााओं ंसाषे लैसा हांोनंा चूासिहांए। तकानंीकाी साहांायता या तो वॉइसा आ�ारिरत या 

गैर-वॉइसा आ�ारिरत हांो साकाती हैां।

•	 “चूलो सिवस्तार साषे सामेझातषे हंां।
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तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - वॉइस

सवस्तार में बाताएं

व्याख्ा करें

करें  / प्रदस�टत करें

पूोछेंें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंकाी व्याख्याा कारं:

o तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा -वॉइसा और इसाकाी पृष्ठरू्भसिमे

o तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा काी रू्भसिमेकाा और मेहांत्व - वॉइसा

o वॉइसा-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा मंे साषेगमंेट

o फोोनं काॉल (आकृासित 2.1.1)

o वीसिडायो काॉल (आकृासित 2.1.2)

o इंटरएस्किक्टव वॉइसा रिरस्पांांसा (IVR) (सिचूत्र 2.1.3)

o वॉइसा बॉट और वॉइसा असिसासं्टट (सिचूत्र 2.1.4)

•	 AV सिलंका काी साहांायता साषे ‘वॉइसा-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा मंे साषेगमंेट’ प्रादसिशाभत कारं 

youtu.be/XkOBPApBMA

•	 तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा साषे आप क्यूा सामेझातषे हंां?

•	 ध्वसिनं-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा काषे  दो खंडाो ंकाी सूाचूी बनंाएं।

•	 तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा काषे  सिलए फोोनं काॉल काषे  सिकान्होंी ंदो लार्भो ंऔर कासिमेयो ंकाी सूाचूी बनंाइए।

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 ध्वसिनं-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा काषे  सिलए उपयोग सिकाए जाानंषे वालषे सिनंम्नसिलस्किखत उपकारणो ंकाषे  बारषे  मंे सिवस्तार साषे बताएं:

o फोोनं काॉल काषे  मेाध्यामे साषे तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा काषे  सिलए उपकारण

o वीसिडायो काॉल काषे  मेाध्यामे साषे तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा काषे  सिलए उपकारण
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पूोछेंें

•	 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो संार्भालनंषे और हांल कारनंषे काषे  चूरणो ंकाषे  बारषे  मंे सिवस्तार साषे बताएं:

o ग्रीाहांकाो ंकाा असिर्भवादनं (आकृासित 2.1.8)

o सिचंूता व्य� कारनंा और प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनंषे काषे  सिलए प्रासितबद्धता सिदखानंा (सिचूत्र 2.1.9)

o ग्रीाहांकाो ंसाषे जाानंकाारी प्रााप्त कारनंा और उनं्हों काारभवाई कारनंषे काषे  सिलए मेागभदशाभनं कारनंा (सिचूत्र 2.1.10)

o काॉल बंद कारनंा (आकृासित 2.1.11)

•	 सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाषे  बारषे  मंे सिवस्तार साषे बताएं (आकृासित 2.1.12 और 2.1.13)।

•	 क्यूा काोई मुेझाषे कुाछो काॉल संाटर साॉफ्टवषेयर बता साकाता हैां?

•	 ध्वसिनं-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा मंे सार्भी खंडाो ंकाी सूाचूी बनंाएं।

•	 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो संार्भालनंषे और हांल कारनंषे काषे  सिलए क्यूा कादमे हंां?

•	 ग्रीाहांका काषे  सिकान्होंी ंपाँचू साामेान्य सिनंगभमेो ंकाषे  नंामे सिलस्किखए।

िुसवधा के सिए नीोट्ि

िंके्षपो करें

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।
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अभ्यााि
•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो अपनंी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा खोलनंषे और मेॉडू्यूल 2 मंे सिदए गए अभ्याासा काो पूरा कारनंषे काा सिनंदेशा दं।

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका प्रासितर्भासिगयो ंनंषे गसितसिवसि� काषे  सिलए साहांी पृष्ठ खोला हैां।

•	 अभ्याासा पूरा कारनंषे काषे  सिलए उनं्हों 20 सिमेनंट दं।

•	 अभ्याासा संाकाषे त:

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र I.

. 1 संादर्भभ 2.1.1 मंे सिदया गया हैां

2. 2.1.3 मंे सिदए गए संादर्भभ

. 3 संादर्भभ 2.1.6 मंे सिदया गया हैां

ο	 (II) प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र 

1. वॉइसा आ�ारिरत

2. IVR

. 3 तकानंीकाी प्राश्नों और साामेान्य प्राश्नों

ο	 प्राश्नों III काा उ�र:

. 1 इंटरएस्किक्टव वॉइसा प्रासितसि�या

. 2 लगातार बीसिपंग

. 3 बसा टाइमेआउट

QR कोड
िंबंासधत वीसडयो देखनेी के सिए QR कोड को सै्कनी करें

https://youtu.be/X-kOBPApBMA

यूसिनंट 2.1 - तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा मंे खंडा, उपकारण और तकानंीका
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3.  के्वेरी प्रबंाधनी के सिए 
 कौ�ि

यूसिनंट 3.1 - ग्रीाहांका क्वेषे री प्राबं�नं

SSC/N7301
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. क्वेषे री प्राबं�नं उपकारण काा उपयोग कारकाषे  प्राश्नोंो ंकाो साटीका रूप साषे वगीकृात कारं

2. मेानंका सिदशाासिनंदेशाो ंऔर साषेवा स्तर सामेझाौतो ं(SLA) काषे  अनुंरूप उनंकाी क्मेता या प्राासि�कारण काषे  क्षेत्र काषे  र्भीतर उसिचूत क्वेषे री 

सामेा�ानं काषे  तरीकाो ंकाो सिडाजााइनं कारं
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यूसनीट 3.1 ग्रााहक के्वेरी प्रबंाधनी

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

िुसवधा के सिए नीोट्ि

कहें

पूोछेंें

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. क्वेषे री प्राबं�नं और टॉ ैसिकंाग काषे  सिलए आवश्यका सिवसिर्भन्न साॉफ़्टवषेयर काी पहांचूानं कारं

2. प्राश्नोंो ंकाषे  सामेा�ानं काषे  सिलए सिवशाषेषज्ञाो/ंप्रासिशाक्काो ंकाो दषेखं, जाहांां उपलब्ध हांो

3. पयभवषेक्का या गुणव�ा आश्वासानं टीमे काषे  सााथा चूचूाभ कारं, जाहांां एका सिवसिशाष्ट्री प्राश्नों काषे  सिलए सामेा�ानं खोजानंषे काषे  सिलए आवश्यका हांो

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, कालमे, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

•	 छोात्रो ंकाा स्वीागत और असिर्भवादनं।

•	 सिपछोलषे सात्र काषे  संासिक्प्त पुनंरावृसि� काषे  सााथा सात्र शुारू कारं।

•	 “सिपछोली यूसिनंट मंे, हांमेनंषे तकानंीकाी ग्रीाहांका साषेवा मंे खंडाो,ं उपकारणो ंऔर तकानंीकाो ंकाी सामेझा प्रााप्त काी।

•	 “आजा काषे  सात्र मंे, हांमे ग्रीाहांका क्वेषे री प्राबं�नं काषे  बारषे  मंे चूचूाभ कारंगषे।

•	 क्यूा काोई मुेझाषे बता साकाता हैां सिका ग्रीाहांका क्वेषे री क्यूा हैां?

•	 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाषे  कुाछो उदाहांरण दं।
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सवस्तार में बाताएं

िुसवधा के सिए नीोट्ि
•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

व्याख्ा करें

पूोछेंें

करें /प्रदस�टत करें

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंकाी व्याख्याा काीसिजाए -

o ग्रीाहांका क्वेषे री प्राबं�नं

o ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो प्राबंसि�त कारनंषे काषे  चूरण

•	 ग्रीाहांका क्वेषे री प्राबं�नं काषे  सिलए उपयोग सिकाए जाानंषे वालषे सिनंम्नसिलस्किखत उपकारणो ंकाषे  बारषे  मंे सिवस्तार साषे बताएं -

o उपयोगकाताभओं ंकाषे  सिलए कंापनंी साषे संापकाभ  कारनंषे काषे  सिलए चैूनंल (सिचूत्र 3.1.3)

o सिटकासिटंग प्राणाली (सिचूत्र 3.1.4) ग्रीाहांका पोटभल

o सामेय टॉ ैकार (आकृासित 3.1.5)

o काायभ वृस्किद्ध (आकृासित 3.1.6)

o ग्रीाहांका प्रासितसि�या प्राणाली (सिचूत्र 3.1.7)

o आंतरिरका संाचूार साॉफ्टवषेयर (आकृासित 3.1.8) परिरयोजानंा प्राबं�नं उपकारण (आकृासित 3.1.9)

o साामेासिजाका श्रेवण और सिनंगरानंी उपकारण

•	 AV सिलंका काी मेदद साषे ‘टूल फोॉर क्वेषे री मैेनंषेजामंेट’ प्रादसिशाभत कारं -youtu.be/W8GjZnoN0Ik

•	 ग्रीाहांका क्वेषे री प्राबं�नं काषे  सिलए उपयोग सिकाए जाानंषे वालषे पाँचू उपकारणो ंकाी सूाचूी बनंाइए.

•	 ग्रीाहांका प्रासितसि�या काा मेहांत्व क्यूा हैां?

•	 नंॉलषेजा डाषेटाबषेसा क्यूा हैां?
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िुसवधा के सिए नीोट्ि

िुसवधा के सिए नीोट्ि

व्याख्ा करें

पूोछेंें

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंकाी व्याख्याा काीसिजाए -

o क्वेषे री प्राबं�नं उपकारणो ंकाा उपयोग कारकाषे  ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो वगीकृात कारनंा (सिचूत्र 3.1.10)

o साषेवा-स्तरीय अनुंबं�

o SLA मंे साामेग्रीी (सिचूत्र 3.1.11)

o SLA काषे  मुेख्या पहांलू (सिचूत्र 3.1.12)

o SLA काषे  प्राकाार (आकृासित 3.1.13)

•	 SLA काषे  प्रामुेख पहांलू क्यूा हंां?

•	 SLA सिकातनंषे प्राकाार काषे  हांोतषे हंां?

•	 क्वेषे री प्राबं�नं उपकारण काा उपयोग कारकाषे  ग्रीाहांका क्वेषे री काी दो साामेान्य श्रेषेसिणयो ंकाी सूाचूी बनंाएं.

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।

िंके्षपो करें
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अभ्यााि

QR कोड
िंबंासधत वीसडयो देखनेी के सिए QR कोड को सै्कनी करें

•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो अपनंी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा खोलनंषे और मेॉडू्यूल 3 मंे सिदए गए अभ्याासा काो पूरा कारनंषे काा सिनंदेशा दं।

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका प्रासितर्भासिगयो ंनंषे गसितसिवसि� काषे  सिलए साहांी पृष्ठ खोला हैां।

•	 अभ्याासा पूरा कारनंषे काषे  सिलए उनं्हों 20 सिमेनंट दं।

•	 अभ्याासा संाकाषे त:

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र I.

1. 3.1.1 मंे सिदया गया संादर्भभ

. 2 संादर्भभ 3.1.3 मंे सिदया गया हैां

. 3 संादर्भभ 3.1.4 मंे सिदया गया हैां

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र II.

. 1 सिटकाट प्राणाली

. 2 आंतरिरका

3. SLA

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र III.

. 1 जावाबदषेहांी

. 2 प्राकाार

. 3 साामेासिजाका श्रेवण और सिनंगरानंी

https://youtu.be/W8GjZnoN0Ik

यूसिनंट 3.1 - ग्रीाहांका क्वेषे री प्राबं�नं
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4. ग्रााहक प्रश्नोंो ंिे सनीपोटें
यूसिनंट 4.1 - CRM उपकारणो ंऔर प्राणासिलयो ंकाा उपयोग कारकाषे  
       ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंसाषे सिनंपटनंा

SSC/N7301
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. ग्रीाहांका संाबं� प्राबं�नं (CRM) उपकारण और सिसास्टमे साषे साहांी वैकास्कि�का सामेा�ानं काी पहांचूानं कारं

2. ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो सामेझानंषे काषे  सिलए सिवसिर्भन्न प्राश्नों तकानंीकाो ंकाषे  उद्देषेश्य काी जाांचू कारं
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यूसनीट 4.1 CRM उपोकरणो ंऔर प्रणासियो ंका उपोयोग करके 
ग्रााहक प्रश्नोंो ंिे सनीपोटनीा

कहें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

िुसवधा के सिए नीोट्ि

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाषे  दस्तावषेजाीकारण, वगीकारण और प्रााथासिमेकाता काषे  मेहांत्व पर चूचूाभ कारं

2. ग्रीाहांकाो ंकाषे  प्राश्नोंो ंकाी प्रागसित और सामेा�ानं काषे  सिलए सामेय-साीमेा काषे  बारषे  मंे ग्रीाहांकाो ंकाो सूासिचूत रखनंषे काषे  मेहांत्व पर चूचूाभ कारं

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, कालमे, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

•	 छोात्रो ंकाा स्वीागत और असिर्भवादनं।

•	 सिपछोलषे सात्र काषे  संासिक्प्त पुनंरावृसि� काषे  सााथा सात्र शुारू कारं।

•	 “सिपछोलषे सात्र मंे, हांमेनंषे ग्रीाहांका क्वेषे री प्राबं�नं काषे  बारषे  मंे ज्ञाानं प्रााप्त सिकाया।

•	 “आजा काषे  सात्र मंे, हांमे CRM टूल और सिसास्टमे काा उपयोग कारकाषे  ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंसाषे सिनंपटनंषे काषे  तरीकाषे  पर चूचूाभ कारंगषे।
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व्याख्ा करें

िमूह गसतसवसध

िुसवधा के सिए नीोट्ि

पूोछेंें

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंकाी व्याख्याा कारं:

o ग्रीाहांका संाबं� प्राबं�नं (CRM) उपकारण और सिसास्टमे

o ग्रीाहांका संाबं� प्राबं�नं (CRM) काषे  लार्भ

o सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांका संाबं� प्राबं�नं (CRM)

o ग्रीाहांका संाबं� प्राबं�नं (CRM) काा प्रासि�या फ़्लोचूाटभ

वस्‍ तुसनीष्‍ ठ इसा गसितसिवसि� काा उद्देषेश्य पाठ्य�मे काषे  साासिथायो ंकाषे  सााथा तालमेषेल बनंानंा हैां

आवश्यक िामग्राी पासाभल (पासिसंाग काषे  सिलए)

चरण/प्रस�या •	 यहां एका काौशाल अभ्याासा गसितसिवसि� हैां।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंसाषे ग्रीाहांका संाबं� प्राबं�नं (CRM) काा प्रासि�या फ़्लोचूाटभ बनंानंषे काषे  सिलए 
काहंां।

•	 प्रासितर्भागी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा साषे साहांायता लषे साकातषे हंां (अनुंर्भाग सिचूत्र 4.3 दषेखं)

•	 सि�याकालाप काो पूणभ कारनंषे काषे  सिलए 10-5 सिमेनंट काा सामेय दीसिजाए।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंसाषे काक्ा मंे अपनंषे उ�र सिदखानंषे काषे  सिलए काहंां

सनीष्कषट / क्यूा हासिि 
सकया गया है

यहां गसितसिवसि� उनं्हों ग्रीाहांका संाबं� प्राबं�नं (CRM) काी प्रासि�या फ़्लोचूाटभ साीखनंषे मंे मेदद 
कारषेगी।

•	 CRM सिसास्टमे काा प्रासि�या प्रावाहां चूाटभ क्यूा हैां?

•	 क्यूा काोई मुेझाषे CRM काषे  प्राकाार बता साकाता हैां?

•	 CRM काषे  दो मेहांत्वपूणभ लार्भो ंकाी सूाचूी बनंाएं।

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।
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िुसवधा के सिए नीोट्ि

सवस्तार में बाताएं

पूोछेंें

•	 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो सामेझानंषे काषे  सिलए सिनंम्नसिलस्किखत प्राश्नों तकानंीकाो ंपर सिवस्तार साषे बताएं:

o बंद प्राश्नों

o प्राश्नों खोलं

o प्राश्नोंो ंकाी जाांचू कारनंा

o प्राश्नोंो ंकाो �नंल कारनंा

o प्राश्नोंो ंकाो स्पांष्ट्री कारनंा

o अग्रीणी प्राश्नों

•	 ओंपनं और क्लोोज्ड प्राश्नों तकानंीकाो ंमंे क्यूा अंतर हैां? 

•	 क्यूा काोई मुेझाषे अग्रीणी प्राश्नों तकानंीका काषे  कुाछो उदाहांरण बता साकाता हैां? 

•	 ग्रीाहांका काब स्पांष्ट्री प्राश्नों पूछोषे गा?

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंकाी व्याख्याा कारं:

o प्रालषेखनं (आकृासित 4.1.4)

o वगीकारण (आकृासित 4.1.5 एवं 4.1.6)

o प्रााथासिमेकाता (आकृासित 4.1.7)

o ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाी प्रागसित और सामेा�ानं काषे  सिलए सामेय-साीमेा काा मेहांत्व

o ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाी प्रााथासिमेकाता काषे  आ�ार (सिचूत्र 4.1.8)

व्याख्ा करें
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िुसवधा के सिए नीोट्ि

सवस्तार में बाताएं

पूोछेंें

िंके्षपो करें

अभ्यााि

•	 ग्रीाहांका क्वेषे री सामेा�ानं सामेय साषे संाबंसि�त सिनंम्नसिलस्किखत मेीसिटॉ का पर सिवस्तार साषे बताएं:

o पहांला संापकाभ  सामेा�ानं दर

o औसात रिरज़ाॉलू्यांशानं सामेय

o सामेग्री सामेा�ानं दर

•	 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो दस्तावषेज़ा, वगीकृात और प्रााथासिमेकाता दषेनंा क्यूो ंमेहांत्वपूणभ हैां?

•	 पहांलषे संापकाभ  सामेा�ानं सामेय और सामेग्री सामेा�ानं दर काषे  सिलए गणनंा सूात्र क्यूा हैां?

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।

•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो अपनंी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा खोलनंषे और मेॉडू्यूल 4 मंे सिदए गए अभ्याासा काो पूरा कारनंषे काा सिनंदेशा दं।

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका प्रासितर्भासिगयो ंनंषे गसितसिवसि� काषे  सिलए साहांी पृष्ठ खोला हैां।

•	 अभ्याासा पूरा कारनंषे काषे  सिलए उनं्हों 20 सिमेनंट दं।

•	 अभ्याासा संाकाषे त:

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र I.

. 1 संादर्भभ 4.1.1 मंे सिदया गया हैां

. 2 संादर्भभ 4.1.2 मंे सिदया गया हैां

29



फैसिसिटेटर गाइड

. 3 संादर्भभ 4.1.4 मंे सिदया गया हैां

ο	 (II) प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र

. 1 वगीकारण या वगीकारण

. 2 प्रााथासिमेकाता

. 3 पूछोताछो तकानंीका

ο	 प्राश्नों III काा उ�र:

. 1 जाारी

. 2 आशाा हैां सिका सामेस्ा अब हांल हांो गई हैां?

. 3 क़ीीमेत
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5. प्रश्नोंो ंके सिए 
 दस्तावेज़ीीकरण 
 प्रस�या

यूसिनंट 5.1 - ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाा प्रालषेखनं और सामेा�ानं
यूसिनंट 5.2 - ध्वसिनं साषेटअप काषे  सिलए IT आवश्यकाताएँ

SSC/N7301
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. क्वेषे री प्राबं�नं उपकारण मंे उस्कि�स्किखत सूाचूी काषे  अनुंसाार दस्तावषेज़ाीकारण काी साहांी श्रेषेणी काा चूयनं कारं

2. र्भसिवष्य काषे  उद्देषेश्य काषे  सिलए सामेा�ानं काषे  सााथा क्वेषे री रिरकाॉडाभ कारनंषे काषे  सिलए सिवसिर्भन्न टषेम्पलषेट्सा काा उपयोग कारं

33



फैसिसिटेटर गाइड

यूसनीट 5.1 ग्रााहक प्रश्नोंो ंका दस्तावेज़ीीकरण और िमाधानी 

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

कहें

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाषे  साामेान्य प्राकाार और उनं्हों हांल कारनंषे काषे  तरीकाषे  काी सूाचूी बनंाएं

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, कालमे, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर 

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

करें
•	 छोात्रो ंकाा स्वीागत और असिर्भवादनं।

•	 सिपछोलषे सात्र काषे  संासिक्प्त पुनंरावृसि� काषे  सााथा सात्र शुारू कारं।

•	 “सिपछोलषे मेॉडू्यूल मंे, हांमेनंषे ग्रीाहांका संाबं� प्राबं�नं (CRM) उपकारण और प्राणासिलयो,ं ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो सामेझानंषे काषे  सिलए सिवसिर्भन्न 

पूछोताछो तकानंीकाो ंऔर ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाषे  सामेा�ानं सामेय साषे संाबंसि�त सिवसिर्भन्न मैेसिटॉ क्स पर चूचूाभ काी।

•	 “आजा, हांमे साामेान्य प्राकाार काषे  ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंऔर उनं्हों हांल कारनंषे काषे  तरीकाो ंकाो कावर कारनंषे जाा रहांषे हंां।

व्याख्ा करें
•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंकाी व्याख्याा कारं:

o काॉल टॉ ै सिकंाग साॉफ्टवषेयर

o ग्रीाहांका सिशाकाायतो ंकाी श्रेषेसिणयाँ (सिचूत्र 5.1.1)

o ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाा सिववरण प्रालषेस्किखत सिकाया जाानंा चूासिहांए

o ग्रीाहांका काषे  प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनंषे काषे  सिलए साामेान्य चूरण (सिचूत्र 5.1.2)

o फोोनं पर ग्रीाहांका काषे  मुेद्देो ंकाो हांल कारतषे सामेय पालनं कारनंषे काषे  सिलए कादमे (सिचूत्र 5.1.3)
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पूोछेंें

सवस्तार में बाताएं
	● सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंपर सिवस्तार साषे बताएं:

o साामेान्य तकानंीकाी मुेद्देषे , काारण और उनंकाा सामेा�ानं (तासिलकाा 5.1.1)

o कंापू्यूटर साषे संाबंसि�त सिकासाी र्भी सामेस्ा काषे  सिनंवारण काषे  चूरण (सिचूत्र 5.1.4)

o अनुंप्रायोग तु्रसिटयो ंकाषे  सिनंवारण काषे  चूरण (सिचूत्र 5.1.5)

o ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो रिरकाॉडाभ कारनंषे काषे  सिलए टषेम्पलषेट (सिचूत्र 5.1.6)

िमूह गसतसवसध

वस्‍ तुसनीष्‍ ठ इसा गसितसिवसि� काा उद्देषेश्य यहां सामेझानंा हैां सिका ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो रिरकाॉडाभ कारनंषे काषे  सिलए 
टषेम्पलषेट कैासाषे र्भरं।

आवश्यक िामग्राी कालमे और काागजा

चरण/प्रस�या •	 यहां एका काौशाल अभ्याासा गसितसिवसि� हैां।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंसाषे ग्रीाहांका काषे  प्राश्नोंो ंकाो रिरकाॉडाभ कारनंषे काषे  सिलए नंमूेनंा टषेम्पलषेट काा उपयोग 
कारनंषे काषे  सिलए काहंां जाो प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा मंे उपलब्ध हैां (सिचूत्र 5.6)।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंसाषे टषेम्पलषेट मंे मेौजूाद कुाछो ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंऔर संाबंसि�त क्षेत्रो ंकाो र्भरनंषे काषे  
सिलए काहंां।

•	 सि�याकालाप काो पूणभ कारनंषे काषे  सिलए 10-5 सिमेनंट काा सामेय दीसिजाए।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंसाषे काक्ा मंे अपनंषे उ�र सिदखानंषे काषे  सिलए काहंां।
सनीष्कषट / क्यूा हासिि 
सकया गया है

यहां गसितसिवसि� उनं्हों ग्रीाहांकाो ंकाषे  प्राश्नोंो ंकाो रिरकाॉडाभ कारनंषे काषे  सिलए टषेम्प्लॉषेट र्भरनंषे काा तरीकाा 
साीखनंषे मंे मेदद कारषेगी।

•	 उपर्भो�ा प्राश्नोंो ंकाो रिरकाॉडाभ कारतषे सामेय सिकासा जाानंकाारी काा दस्तावषेजाीकारण सिकाया जाानंा चूासिहांए?

•	 काॉल टॉ ै सिकंाग साॉफ्टवषेयर साषे आप क्यूा सामेझातषे हंां?

•	 हांाडाभवषेयर और उनंकाषे  सामेा�ानं साषे संाबंसि�त कुाछो मुेद्देो ंकाषे  नंामे बताएं।
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िुसवधा के सिए नीोट्ि

िंके्षपो करें

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।
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यूसनीट 5.2 वॉइि िेट-अपो के सिए IT आवश्यकताएँ 

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

कहें

व्याख्ा करें

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. वॉइसा साषेट-अप काषे  सिलए आवश्यका बुसिनंयादी IT आवश्यकाताओं ंकाी सूाचूी बनंाएं

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, कालमे, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर 

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

•	 “सिपछोली यूसिनंट मंे, हांमेनंषे सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंऔर उनं्हों हांल कारनंषे काषे  तरीकाषे  पर चूचूाभ काी।

•	 “आजा काषे  सात्र मंे हांमे वॉइसा साषेट-अप काषे  सिलए आवश्यका बुसिनंयादी IT आवश्यकाताओं ंकाो सामेझातषे हंां।

•	 “बषेहांतर ग्रीाहांका अनुंर्भव बनंानंषे काषे  सिलए ग्रीाहांका साषेवा कंारिो ंमंे प्राौद्योोसिगकाी काी आवश्यकाता हांोती हैां। डाषेटा काा सिवश्लेषेषण कारनंषे, 

ग्रीाहांका संाबं�ो ंकाा प्राबं�नं, सिदनं-प्रासितसिदनं काषे  संाचूालनं काा प्राबं�नं कारनंषे आसिद जैासाी प्रासि�याओं ंकाो स्वीचूासिलत कारनंषे काषे  

सिलए हांाडाभवषेयर और साॉफ्टवषेयर काी एका सिवसृ्तत शंृ्रेखला उपलब्ध हैां। असि�काांशा ग्रीाहांका साषेवा साॉफ्टवषेयर लाइव चैूट, सााझाा 

इनंबॉक्स, साोशाल मेीसिडाया आसिद काषे  सााथा एकाीकृात हंां।

•	 “चूलो सिवस्तार साषे सामेझातषे हंां।

•	 वाणी साषेट-अप काषे  सिलए उपयोग काी जाानंषे वाली सिनंम्नसिलस्किखत बुसिनंयादी तकानंीकाो ंकाी व्याख्याा कारं:

o इंटरनंषेट टषेलीफोोनं सामेथाभनं

o वषेब रीयल-टाइमे संाचूार (WebRTC) 

o बुस्किद्धमेानं काॉल रूसिटंग

o वॉइसा बॉट और वॉइसा असिसासं्टट

o स्वीचूासिलत काॉल सिवतरका (ACD) (सिचूत्र 5.2.1)
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पूोछेंें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

िंके्षपो करें

अभ्यााि

•	 इंटषेसिलजंाट काॉल रूसिटंग साषे आप क्यूा सामेझातषे हंां?

•	 काॉल सिवतरण काषे  सिवसिर्भन्न प्राकाारो ंकाी सूाचूी बनंाएं.

•	 स्वीचूासिलत काॉल सिवतरका (ACD) मंे IVR काी क्यूा रू्भसिमेकाा हैां?

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।

•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो अपनंी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा खोलनंषे और मेॉडू्यूल 5 मंे सिदए गए अभ्याासा काो पूरा कारनंषे काा सिनंदेशा दं।

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका प्रासितर्भासिगयो ंनंषे गसितसिवसि� काषे  सिलए साहांी पृष्ठ खोला हैां।

•	 अभ्याासा पूरा कारनंषे काषे  सिलए उनं्हों 20 सिमेनंट दं।

•	 अभ्याासा संाकाषे त:

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र I.

. 1 संादर्भभ 5.1.2 मंे सिदया गया हैां

. 2 संादर्भभ 5.1.2 मंे सिदया गया हैां

3. 5.2.1 मंे सिदया गया संादर्भभ

ο	 (II) प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र

• तकानंीकाी सिदक्कतं

• टषेम्पलषेट्सा

• बुस्किद्धमेानं काॉल रूसिटंग
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ο	 प्राश्नों III काा उ�र:

. 1 कंापू्यूटर जामे गया हैां

. 2 मैेलवषेयर काषे  हांमेलषे

. 3 स्वीचूासिलत काॉल सिवतरका
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6.  के्वेरी िमाधानी की 
 प्रस�या

यूसिनंट 6.1 - ग्रीाहांकाो ंकाषे  प्राकाार और उनंकाषे  व्यवहांार काषे  आ�ार पर 
       प्राश्नों सामेा�ानं प्रासि�या

SSC/N7301
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम

इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. आवश्यका संार्भासिवत IT घटकाो ंकाी पहांचूानं कारं जैासाषे ई-मेषेल प्लॉषेटफोॉमेभ / वषेबचैूट / टषेलीफोोनं प्लॉषेटफोॉमेभ

2. सिवसिर्भन्न स्किस्थासितयो ंकाषे  सिलए सिवसिर्भन्न संातुसिलत सिनंणभयो ंकाा उपयोग कारं सिजानं्हों एका संाका� काषे  रूप मंे इस्तषेमेाल सिकाया जाा साकाता हैां
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यूसनीट 6.1 ग्रााहको ंके प्रकार और उनीके व्यवहार के आधार पोर 
के्वेरी िमाधानी प्रस�या

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

कहें

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. आपसि� साषे सिनंपटनंषे काषे  सााथा आगषे बढ़ानंषे साषे पहांलषे ग्रीाहांका काी प्राकृासित, ग्रीाहांका काी मेनंोदशाा (�ोसि�त, असंातुष्ट्री, सालाहां मेांगनंा, 

प्रार्भावशााली) काी पहांचूानं कारं

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, कालमे, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

करें
•	 छोात्रो ंकाा स्वीागत और असिर्भवादनं।

•	 सिपछोलषे दो मेॉडू्यूल साषे मेहांत्वपूणभ सिवषयो ंपर चूचूाभ कारं।

•	 काहांो, «तो, चूलो आजा काा सात्र शुारू कारतषे हंां। इसा मेॉडू्यूल मंे, हांमे आपसि� साषे सिनंपटनंषे काषे  सिलए आगषे बढ़ानंषे साषे पहांलषे ग्रीाहांका 

काी प्राकृासित और मेनंोदशाा पर चूचूाभ कारनंषे जाा रहांषे हंां।

•	 “सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांकाो ंकाषे  सााथा अलग-अलग प्राकृासित और स्वीर्भाव काषे  सााथा बातचूीत कारनंा बहुत कासि�नं और चुूनंौतीपूणभ 

हैां। सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांकाो ंकाो संार्भालनंषे काषे  सिलए सिवसिर्भन्न दृसिष्ट्रीकाोणो ंकाी आवश्यकाता हांोती हैां। ग्रीाहांका काषे  प्राकाार या मेनंोदशाा 

काषे  बावजूाद, साहांायका कामेभचूारिरयो ंकाो पूरी बातचूीत मंे शाांत रहांनंा चूासिहांए, साम्मेानं सिदखानंा चूासिहांए, साहांानुंरू्भसित सिदखानंी चूासिहांए 

और �ैयभ नंहांी ंखोनंा चूासिहांए।

•	 “चूलो इसाषे सिवस्तार साषे खोजातषे हंां।
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कहें

व्याख्ा करें
• 	  सिनंम्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांकाो ंऔर उनंकाी क्वेषे रीज़ा काो हांल कारनंषे काषे  तरीकाो ंकाषे  बारषे  मंे सामेझााएँ:

o नंए ग्रीाहांका

o ग्रीाहांका प्रााप्त कारं

o व्यपगत ग्रीाहांका

o आवषेग ग्रीाहांका

o नंाराजा ग्रीाहांका

o असंातुष्ट्री ग्रीाहांका

o प्रामुेख ग्रीाहांका

o वफोादार ग्रीाहांका

●	 ग्रीाहांकाो ंकाषे  प्राबं�नं काषे  सिलए साामेान्य युस्कि�यो ंकाी व्याख्याा काीसिजाए (सिचूत्र 6.1.1)।

सवस्तार में बाताएं
•	 क्वेषे री सामेा�ानं काषे  सिलए सिनंम्नसिलस्किखत IT प्लॉषेटफोामें पर सिवस्तार साषे बताएं:

o इलषेक्टॉ ॉसिनंका मेषेल (ई-मेषेल) (आकृासित 6.1.2)

o वषेब चैूट

o त्वरिरत संादषेशा साषेवा (IM) तकानंीका

•	 “आइए अब हांमे यहां सामेझानंषे काषे  सिलए एका गसितसिवसि� मंे र्भाग लं सिका सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांकाो ंकाो कैासाषे संार्भालनंा हैां।
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िुसवधा के सिए नीोट्ि

िमूह गसतसवसध

पूोछेंें

वस्‍ तुसनीष्‍ ठ इसा गसितसिवसि� काा उद्देषेश्य यहां सामेझानंा हैां सिका सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांकाो ंकाो कैासाषे संार्भालनंा 
हैां।

आवश्यक िामग्राी व्हााइटबोडाभ, �ोर काषे  सिलए मेाकाभ र

चरण/प्रस�या •	 यहां गसितसिवसि� «रोल प्लॉषे» काषे  रूप मंे हांोगी।

•	 सूात्र�ार वगभ काो जाोड़ेषे मंे सिवर्भासिजात कारषेगा।

•	 प्रात्येषेका जाोड़ेी रोल प्लॉषे मंे र्भाग लषेगी।

•	 पहांलषे दौर मंे, प्रात्येषेका जाोड़ेी साषे एका प्रासितर्भागी एका ग्रीाहांका काी रू्भसिमेकाा सिनंर्भाएगा और 
दूसारा प्रासितर्भागी उसाकाषे  प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनंषे मंे उसाकाी मेदद कारषेगा।

•	 प्रात्येषेका जाोड़ेी काो सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांकाो ंकाी रू्भसिमेकाा सिनंर्भानंषे काषे  सिलए काहंां, अथााभत, 
�ोसि�त, असंातुष्ट्री, सासि�य, आसिद और दूसारा उनंकाषे  अनुंसाार एका सामेा�ानं प्रादानं 
कारता हैां।

•	 दूसारषे  दौर मंे, प्रासितर्भासिगयो ंकाी रू्भसिमेकााओं ंकाी अदला-बदली काी जााएगी।

•	 ग्रीाहांका काी रू्भसिमेकाा सिनंर्भानंषे वाला प्रासितर्भागी एका तकानंीसिशायनं सापोटभ एग्जीीकू्यूसिटव बनं 
जााएगा जाो ग्रीाहांकाो ंकाो एका सामेा�ानं प्रादानं कारषेगा।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाा दूसारा सामूेहां ग्रीाहांका बनं जााएगा सिजासाषे उसाकाषे  प्राश्नोंो ंकाषे  सााथा मेदद 
काी आवश्यकाता हांोगी।

सनीष्कषट / क्यूा हासिि 
सकया गया है

यहां गसितसिवसि� प्रासितर्भासिगयो ंकाो यहां सामेझानंषे मंे मेदद कारती हैां सिका सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांकाो ं
काो कैासाषे संार्भालनंा हैां।

•	 छोात्रो ंकाषे  बोलतषे सामेय व्हााइटबोडाभ पर मेहांत्वपूणभ सिबंदुओं ंकाो संाक्षेप मंे सिलखं।

•	 छोात्रो ंकाो प्राोत्साासिहांत कारनंषे काषे  सिलए अपनंषे इनंपुट और अंतदृभसिष्ट्री सााझाा कारं और वषे सिजासा बारषे  मंे बात कारतषे हंां उसामंे जाोडं़े।

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका सार्भी छोात्र काक्ा मंे र्भाग लषेतषे हंां।

•	 आप नंाराजा और असंातुष्ट्री ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो कैासाषे संार्भालतषे हंां?

•	 नंए और सासि�य ग्रीाहांकाो ंकाी सिवशाषेषताएं क्यूा हंां? 

•	 ग्रीाहांकाो ंकाो प्राबंसि�त कारनंषे काषे  सिलए तीनं मेहांत्वपूणभ साामेान्य सुाझााव दं। 

•	 ई-मेषेल काषे  सिकान्होंी ंपाँचू क्षेत्रो ंकाी सूाचूी बनंाइए?

•	 त्वरिरत संादषेशा साषेवा (IM) तकानंीका क्यूा हैां?
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िुसवधा के सिए नीोट्ि

िंके्षपो करें

अभ्यााि

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।

•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो अपनंी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा खोलनंषे और मेॉडू्यूल 6 मंे सिदए गए अभ्याासा काो पूरा कारनंषे काा सिनंदेशा दं।

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका प्रासितर्भासिगयो ंनंषे गसितसिवसि� काषे  सिलए साहांी पृष्ठ खोला हैां।

•	 अभ्याासा पूरा कारनंषे काषे  सिलए उनं्हों 20 सिमेनंट दं।

•	 अभ्याासा संाकाषे त:

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र I.

. 1 संादर्भभ 6.1.1 मंे सिदया गया हैां

. 2 संादर्भभ 6.1.1 मंे सिदया गया हैां

. 3 संादर्भभ 6.1.2 मंे सिदया गया हैां

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र II.

. 1 वषेब चैूट

. 2 ग्रीाहांकाों

. 3 इलषेक्टॉ ॉसिनंका मेषेल (ई-मेषेल)

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र III.

. 1 सासि�य ग्रीाहांका

. 2 एका ग्रीाहांका नंषे एका प्रासितयोगी काो स्किस्वीचू सिकाया

. 3 त्वरिरत संादषेशा तकानंीका
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7. के्वेरी प्रबंाधनी के 
 सिए िॉफ्टवेयर की 
 आवश्यकता

 यूसिनंट 7.1 - सामेा�ानं सााझाा कारनंषे काी प्रासि�या काो तषेजा कारनंषे काषे  सिलए उपयोग 

सिकाए जाानंषे वालषे साॉफ़्टवषेयर काषे  प्राकाार

SSC/N7301
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. ई-मेषेल, चैूट, आईएमे (इंसं्टट मैेसंाजार) आसिद काषे  मेाध्यामे साषे प्रााप्त क्वेषे री काषे  इनंपुट प्राकाार काी पहांचूानं कारं।

2. CRM उपकारण मंे उपयोग सिकाए गए सिवसिशाष्ट्री डाषेटा संाग्रीहांण प्राकाारो ंकाी जााँचू कारं
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यूसनीट 7.1 - िमाधानी िाझाा करनेी की प्रस�या को तेजा करनेी के 
सिए उपोयोग सकए जाानेी वािे िॉफ़्टवेयर के प्रकार

कहें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

िुसवधा के सिए नीोट्ि

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. सामेा�ानं सााझाा कारनंषे काी प्रासि�या काो तषेजा कारनंषे काषे  सिलए ग्रीाहांकाो ंद्वाारा उपयोग सिकाए जाानंषे वालषे सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  साॉफ़्टवषेयर 

काी पहांचूानं कारं

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, कालमे, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

•	 सिपछोलषे सात्र काषे  संासिक्प्त पुनंरावृसि� काषे  सााथा सात्र शुारू कारं।

•	 “सिपछोलषे सात्र मंे, हांमेनंषे सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  ग्रीाहांकाो ंऔर उनंकाषे  व्यवहांार पर चूचूाभ काी।

•	 “साॉफ्टवषेयर उपकारण व्यवसाायो ंकाो संापकाभ  काषे  आयोजानं साषे लषेकार काायं काो स्वीचूासिलत कारनंषे तका काई लार्भ प्रादानं कार 

साकातषे हंां। यहां ग्रीाहांका डाषेटा काो कंारिीकृात और व्यवस्किस्थात कारनंषे मंे साक्मे बनंाता हैां, टीमे काषे  सादस्ो ंकाषे  बीचू साहांयोग मंे 

मेदद कारता हैां, तषेजाी साषे क्वेषे री सामेा�ानं आसिद। कुाछो उपकारण ई-मेषेल, चैूट और मैेसाषेसिजंाग सिसास्टमे काषे  मेाध्यामे साषे प्रााप्त इनंपुट 

सिनंकाालनंषे मंे मेदद कारतषे हंां और क्वेषे री सामेा�ानं काषे  सिलए CRM सिसास्टमे काषे  सााथा एकाीकृात हांोतषे हंां। कुाछो उन्नत उपकारण 

एजंाटो ंकाो क्वेषे री सामेा�ानं काषे  दौरानं ग्रीाहांकाो ंकाषे  सााथा सामेा�ानं काी प्रासि�या काो मेागभदशाभनं और सााझाा कारनंषे मंे साक्मे बनंातषे हंां।

•	 “चूलो सिवस्तार साषे सामेझातषे हंां।
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सवस्तार में बाताएं

व्याख्ा करें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

पूोछेंें

•	 क्वेषे री रिरज़ाॉलू्यांशानं काी गसित बढ़ाानंषे काषे  सिलए उपयोग सिकाए जाानंषे वालषे सिनंम्नसिलस्किखत साॉफ़्टवषेयर काी व्याख्याा कारं:

o संापकाभ  प्राबं�नं

o दोष प्राबं�नं काायभ प्राबं�नं

o दस्तावषेज़ा प्राबं�नं

o CRM टषेलीफोोनंी

o ई-मेषेल प्राबं�नं

o Customer service campaign management 

o ग्रीाहांका साषेवा डैाशाबोडाभ

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंपर सिवस्तार साषे बताएं:

o CRM मंे डाषेटा  संाग्रीहांण

o सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  डाषेटा रं्भडाारण (आकृासित 7.1.1)

o ग्रीाहांका डाषेटाबषेसा

o नंॉलषेजा डाषेटाबषेसा

•	 क्वेषे री सामेा�ानं काी प्रासि�या काो तषेजा कारनंषे काषे  सिलए उपलब्ध सिकासाी र्भी पांचू-साॉफ़्टवषेयर काी सूाचूी बनंाएं।

•	 क्यूा काोई मुेझाषे डाषेटा स्टोरषेजा काषे  प्राकाार बता साकाता हैां?

•	 डाषेटा रं्भडाारण मंे उर्भरतषे रुझाानं क्यूा हंां?

•	 संापकाभ  प्राबं�नं साषे आप क्यूा सामेझातषे हंां?

•	 एका या दो छोात्रो ंकाो प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र दषेनंषे दं।

•	 बोडाभ पर साहांी उ�र सिलखं।
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िंके्षपो करें

अभ्यााि

•	 सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  संादषेहांो ंकाी एका सूाचूी तैयार कारं यसिद उनंकाषे  पासा काोई हैां। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।

•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो अपनंी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा खोलनंषे और मेॉडू्यूल 7 मंे सिदए गए अभ्याासा काो पूरा कारनंषे काा सिनंदेशा दं।

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका प्रासितर्भासिगयो ंनंषे गसितसिवसि� काषे  सिलए साहांी पृष्ठ खोला हैां।

•	 अभ्याासा पूरा कारनंषे काषे  सिलए उनं्हों 20 सिमेनंट दं।

•	 अभ्याासा संाकाषे त:

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र I:

1. 7.1.1 मंे सिदए गए संादर्भभ

2. 7.1.1 मंे सिदए गए संादर्भभ

3. 7.1.1 मंे सिदए गए संादर्भभ

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र II:

. 1 संापकाभ  प्राबं�नं

. 2 ग्रीाहांका साषेवा डैाशाबोडाभ

. 3 डाायरषेक्ट अटैचू स्टोरषेजा और नंषेटवकाभ  अटैच्डा स्टोरषेजा

ο	 प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र III:

1. RAID

. 2 ग्रीाहांका साषेवा डैाशाबोडाभ

. 3 खरीदषे  गए उत्पााद और साषेवाएं
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SSC/N9014

8. सिंग िंवेदनी�ीिता, 
 PWD (व्यक्ति�/
 सवकिांग िोग) 
 िंवेदनी�ीिता और 
 हरिरयािी को िागू 
 करनीा और िुधारनीा

यूसिनंट 8.1 - �ारणीय व्यवहांार
यूसिनंट 8.2 - सिवसिव�ता काा साम्मेानं कारनंा और सामेानंता काो बढ़ाावा दषेनंषे काषे  
      सिलए प्राथााओं ंकाो मेजाबूत कारनंा
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 प्रमुख िीखनेी के पोरिरणाम
इि मॉडू्ि के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्न में िक्षम होगा:

1. ऊजााभ दक्ता और अपसिशाष्ट्री काषे  सिलए काायभस्थाल मंे स्थाायी प्राथााओं ंकाा वणभनं कारं

2. लंनेसिगका सामेानंता बनंाए रखनंषे और PWD प्राबं�नं काषे  सिलए सामेावषेसिशाता बढ़ाानंषे काषे  सिलए सिवसिर्भन्न दृसिष्ट्रीकाोण लागू कारं
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यूसनीट 8.1: धारणीय व्यवहार 

कहें

यूसनीट के उदे्देश्य

उपोयोग सकए जाानेी वािे िंिाधनी

पूोछेंें

इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्नसिक्तिखत में िक्षम होगा:

1. कुाशाल ऊजााभ संासाा�नं उपयोग और अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं काषे  सिलए सिवसिर्भन्न दृसिष्ट्रीकाोणो ंकाा वणभनं कारं

2. सिवसिव�ता नंीसितयो ंकाा पालनं कारनंषे काषे  मेहांत्व काा वणभनं कारं

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा

•	 काागजा, कालमे, नंोटपैडा, चूाटभ पषेपर

•	 कंापू्यूटर, प्राोजाषेक्टर

•	 व्हााइटबोडाभ, मेाकाभ र और डास्टर

•	 सात्र काी शुारुआत सिपछोलषे सात्र काषे  संासिक्प्त पुनंरावृसि� काषे  सााथा कारं।

•	 “सिपछोलषे मेॉडू्यूल मंे, हांमे काायभस्थाल डाषेटा प्राबं�नं पर एका सामेझा हांासिसाल कारतषे हंां।

•	  “अब हांमे काायभस्थाल मंे स्थाायी प्राथााओं ंपर चूचूाभ कारंगषे जाो साामेग्रीी और ऊजााभ काषे  उपयोग काा अनुंकूालनं कारतषे हंां। इसाकाषे  

अलावा, अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं हांर संाग�नं काा एका मेहांत्वपूणभ पहांलू हैां। हांमे यहांां उसिचूत अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं और रीसााइस्किकं्लोग 

प्रासि�याओं ंपर र्भी चूचूाभ कारंगषे।

•	 आपकाो क्यूो ंलगता हैां सिका हांरिरयाली काो बढ़ाावा दषेनंा मेहांत्वपूणभ हैां?

•	 एका संाग�नं काो अपनंषे अपसिशाष्ट्री उत्पाादो ंकाा प्राबं�नं कैासाषे कारनंा चूासिहांए?

िुसवधा के सिए नीोट्ि
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कहें

गसतसवसध-1

िुसवधा के सिए नीोट्ि

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  उ�रो ंकाो व्हााइटबोडाभ पर सिलखं।

•	  उ�रो ंसाषे उसिचूत संाकाषे त लं और पा� पढ़ाानंा शुारू कारं।

•	 “ काायभस्थालो ंमंे पौ�षे हांवा काो शुाद्ध कारतषे हंां; वषे साीओं 2 (कााबभनं डााइऑक्साइडा गैसा) और अन्य वाष्पशाील कााबभसिनंका यौसिगकाो ं

काी एकााग्रीता काो कामे कारतषे हंां, हांवा काो ताजाा और स्वीस्था रखतषे हंां।

•	  “बाहांरी वनंस्पांसित गसिमेभयो ंमंे काायाभलय ब्लॉॉका मंे और उसाकाषे  आसापासा गमेी काो सिनंयंसित्रत कारती हैां, गमेी काषे  तनंाव काो कामे 

कारती हैां और एयर कंाडाीशासिनंंग काी आवश्यकाता काो कामे कारती हैां”।

•	 “ हांरी छोतं और अग्रीर्भाग इनु्सुलषेशानं या गमेी काी अवशाोषण क्मेता काा प्रासाार कारतषे हंां, हांीसिटंग और शाीतलनं व्यय काो कामे 

कारतषे हंां”।

•	 हांरिरत वातावरण लोगो ंकाो गसितसिवसि�यो ंकाो कारनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारता हैां जैासाषे सिका दोपहांर काषे  र्भोजानं काषे  सामेय चूलनंा, 

कामेभचूारिरयो ंकाो सातकाभ  और स्वीस्था रखनंा। लंबषे सामेय तका बै�नंषे साषे स्वीास्थ्य पर प्रासितकूाल प्रार्भाव पड़ेता हैां।

•	 “ नंवीकारणीय ऊजााभ एका शााश्वत ऊजााभ स्रोोत हैां जाो दोहांनं पर सामेाप्त नंहांी ंहांोता हैां और शूान्य या नू्यनंतमे अपसिशाष्ट्री उत्पााद 

प्रााप्त कारता हैां”।

•	 “ आइए, अब हांमे अव�ारणा काो बषेहांतर ढंंग साषे सामेझानंषे काषे  सिलए एका गसितसिवसि� मंे र्भाग लं।

वस्ा तुसिनंष् � इसा गसितसिवसि� काा उद्देषेश्य एका नंमूेनंा चूषेकासिलस्ट तैयार कारनंा और ऊजााभ उपयोग काी 
सिनंगरानंी कारनंा हैां।

आवश्यका साामेग्रीी कालमे, काागजा

चूरण/प्रासि�या •	 यहां गसितसिवसि� “एका नंमूेनंा चूषेकासिलस्ट तैयार कारं और ऊजााभ उपयोग काी सिनंगरानंी 
कारं” काषे  रूप मंे हैां।

•	 यहां गसितसिवसि� प्रासिशाकु्ओं ंकाो काायभस्थाल मंे ऊजााभ काषे  अनुंकूालनं काो सामेझानंषे काा लक्ष्य 
रखती हैां।

•	 प्रासिशाक्का काक्ा काो तीनं सामूेहांो ंमंे सिवर्भासिजात कारषेगा।
•	 टॉ षेनंर काषे सा स्टडाी काषे  सिलए एका सिवशाषेष कामेरषे  काो अलग कारषेगा।
•	 प्रात्येषेका सामूेहां काो सिनंम्नसिलस्किखत काायभ साौंनेपषे जााएंगषे।
•	 काषे सा स्टडाी रूमे मंे रोशानंी, पंखषे और एसाी काी संाख्याा सिगनंं।
•	 इनंकाषे  उपयोग काी अवसि� नंोट काीसिजाए।
•	 उसिचूत उपयोग और अपव्यय काा आकालनं कारं।
•	 ऊजााभ उपयोग काो अनुंकूासिलत कारनंषे काषे  तरीकाषे  काा मूेल्यांांकानं कारनंषे काषे  सिलए एका 

चूषेकासिलस्ट तैयार कारं।
•	 सिटप्पसिणयो ंकाो प्रासु्तत कारनंषे वाला एका दस्तावषेजा जामेा कारं।
•	 टॉ षेनंर दस्तावषेजाो ंकाी जाांचू कारषेगा और सावभश्रेषेष्ठ सामूेहां घोसिषत कारषेगा।

सिनंष्कषभ / क्यूा हांासिसाल सिकाया 
गया हैां

यहां गसितसिवसि� प्रासितर्भासिगयो ंकाो काायभस्थाल मंे ऊजााभ काषे  अनुंकूालनं काो सामेझानंषे मंे मेदद 
कारती हैां।
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•	 सिबजाली/ऊजााभ, साामेग्रीी और जाल काषे  इष्ट्रीतमे उपयोग काो सामेझााइए।

•	 हांरिरयाली काषे  मेहांत्त्व काो स्पांष्ट्री काीसिजाए।

•	 प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा मंे दी गई साारणी 12-1-1 काी साहांायता साषे प्रााकृासितका संासाा�नंो ंएवं ऊजााभ काषे  कुाशाल उपयोग, प्रादूषण मंे 

कामेी एवं सिनंवारण काी सिदशाा मंे काी गई पहांल काो सामेझााइए।

•	 ऊजााभ काषे  सिवसिर्भन्न सिवका�ो ंकाी व्याख्याा काीसिजाए, सिजानंमंे नंवीकारणीय और गैर-नंवीकारणीय सिवका� र्भी शाासिमेल हंां।

व्याख्ा करें

•	 नंीचूषे सिदए गए AV सिलंका काी साहांायता साषे सातत प्राथााओं ंकाा प्रादशाभनं कारं:

o youtu.be/-0zQV8F03Og

प्रदस�टत करें

सवस्तार में बाताएं
• सिनंम्नसिलस्किखत सिवषयो ंपर सिवस्तार साषे चूचूाभ कारं:

ο	 सिबजाली काी प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा आपातकाालीनं प्रासि�याएँ

ο	 सिकासाी व्यस्कि� काो सिबजाली काषे  झाटकाषे  साषे बचूानंषे काषे  सिलए कादमे

ο	 पुनंनंभवीनंीकारण योग्य, गैर-पुनंनंभवीनंीकारण योग्य और खतरनंाका अपसिशाष्ट्री काो अलग कारनंा

ο	 संार्भासिवत खतरषे  काी रिरपोसिटंग काी प्रासि�या

ο	 खतरषे  काी पहांचूानं

ο	 खतरा और संाचूालनं क्मेता (HAZOP) अध्यायनं

ο	 अपसिशाष्ट्री अनुंकूालनं काषे  3R
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गसतसवसध

वस्ा तुसिनंष् � इसा गसितसिवसि� काा उद्देषेश्य एका नंमूेनंा खतरा मेाप चूषेकासिलस्ट तैयार कारनंा हैां।

आवश्यका साामेग्रीी कालमे, काागजा

चूरण/प्रासि�या •	 यहां गसितसिवसि� “अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं” काषे  रूप मंे हैां।

•	 प्रासिशाक्का प्रात्येषेका प्रासिशाकु् काो नंमूेनंा खतरा मेाप चूषेकासिलस्ट तैयार कारनंषे काषे  सिलए काहांषेगा।

•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो र्भवनं काी अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं प्राणाली काा आकालनं कारनंा चूासिहांए।

•	 उनं्हों मेौजूादा अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं प्राणाली पर एका दस्तावषेजा तैयार कारनंा चूासिहांए और इसाषे 

बढ़ाानंषे काषे  सिलए सिसास्टमे काा प्रास्ताव कारनंा चूासिहांए।

•	 उनं्हों सिवसिर्भन्न प्राकाार काषे  काचूरषे  और उनंकाषे  उपचूार काषे  बीचू अलग कारनंषे मंे साक्मे हांोनंा 

चूासिहांए।

•	 प्रासिशाकु्ओं ंद्वाारा प्रासु्तत दस्तावषेजा काी योग्यता काषे  आ�ार पर, प्रासिशाक्का सावभश्रेषेष्ठ रिरपोटभ काी 

घोषणा कारषेगा।

•	 सावभश्रेषेष्ठ रिरपोटभ प्रासु्तत कारनंषे वालषे प्रासिशाकु्ओं ंकाो काक्ा द्वाारा साराहांा जााएगा।
सिनंष्कषभ / क्यूा हांासिसाल 

सिकाया गया हैां

यहां गसितसिवसि� प्रासितर्भासिगयो ंकाो काायभस्थाल पर संार्भासिवत खतरो ंकाो पहांचूानंनंषे मंे मेदद कारती हैां।

िंके्षपो करें
•	 टषेलीकाॉसिलंग काी तकानंीकाो ंपर रोलप्लॉषे काा उपयोग कारकाषे  सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाी शंाकााओं ंकाी एका सूाचूी बनंाइए, यसिद उनंमंे काोई शंाकाा हांो। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।
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इि यूसनीट के अंत में, प्रसतभाागी सनीम्नसिक्तिखत कायट करनेी में िक्षम होगें:

1. सिवकालांग लोगो ंसाषे जुाड़ेी रूसिढ़ायो ंऔर पूवाभग्रीहांो ंकाी पहांचूानं कारनंा तथाा पूवाभग्रीहां और रूसिढ़ायो ंकाषे  नंकाारात्मका परिरणामेो ंकाो 

पहांचूानंनंा

2. संाग�नंात्मका स्तर पर लंनेसिगका सामेानंता और सिदव्यांगजानं संावषेदनंशाीलता सिदशाा-सिनंदेशाो ंकाो बढ़ाावा दषेनंषे, सााझाा कारनंषे और 

लागू कारनंषे काषे  मेहांत्व पर चूचूाभ कारनंा

यूसनीट 8.2 - सवसवधता का िम्माानी करनीा और िमानीता को 
बाढ़ाावा देनेी के सिए प्रर्थाओं ंको मजाबूात करनीा

कहें

यूसनीट के उदे्देश्य

पूोछेंें

िुसवधा के सिए नीोट्ि

िुसवधा के सिए नीोट्ि

•	 सात्र काी शुारुआत सिपछोलषे सात्र काषे  संासिक्प्त पुनंरावृसि� काषे  सााथा कारं।

•	   “सिपछोली यूसिनंट मंे, हांमेनंषे काायभस्थाल मंे स्थाायी प्राथााओं ंपर चूचूाभ काी जाो साामेग्रीी और ऊजााभ काषे  उपयोग काो अनुंकूासिलत कारतषे 

हंां। इसाकाषे  अलावा, अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं हांर संाग�नं काा एका मेहांत्वपूणभ पहांलू हैां।

•	 हांमेनंषे उसिचूत अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं और रीसााइस्किकं्लोग प्रासि�याओं ंपर र्भी चूचूाभ काी।

•	 आजा हांमे काायभस्थाल पर लंनेसिगका संावषेदनंशाीलता और सामेानंता काो मेजाबूत कारनंषे और बढ़ाावा दषेनंषे काषे  सिलए PWD साषे संाबंसि�त 

नंीसितयो ंकाषे  बारषे  मंे बात कारंगषे।

•	 आपकाषे  सिवचूार साषे काायभस्थाल पर लंनेसिगका सामेानंता काो बढ़ाावा दषेनंा क्यूो ंमेहांत्त्वपूणभ हैां?

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाषे  उ�रो ंकाो व्हााइटबोडाभ पर सिलखं।

•	  उ�रो ंसाषे उसिचूत संाकाषे त लं और पा� पढ़ाानंा शुारू कारं।
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कहें

गसतसवसध

•	 र्भारत काा संासिव�ानं रोजागार या स्वीस्था या सिवकालांग साषे संाबंसि�त मेामेलो ंमंे सार्भी नंागरिरकाो ं(र्भारत काषे  प्रात्येषेका काानूंनंी नंागरिरका 

सासिहांत, चूाहांषे वषे सिवकालांग हांो)ं काषे  सिलए अवसार काी सामेानंता पर सामेानं रूप साषे लागू हांोता हैां।

•	 काायभस्थाल पर मेसिहांलाओं ंकाा लंनेसिगका उत्पाीड़ेनं (सिनंवारण, प्रासितषषे� और प्रासिततोष) असि�सिनंयमे, 2013 काायभस्थाल पर मेसिहांलाओं ं

काषे  यौनं उत्पाीड़ेनं काषे  सिवरुद्ध सिशाकाायतो ंकाी जाांचू और सिनंवारण काषे  सिलए एका प्राणाली सिनं�ाभरिरत कारता हैां।

•	 सिवकालांग व्यस्कि� काी परिरर्भाषा काो 2016 एक्ट काषे  तहांत व्यापका बनंाया गया हैां: इसामंे सिवकालांग व्यस्कि�यो,ं बंचूमेाकाभ  

सिवकालांगता वालषे व्यस्कि�यो ंऔर उच्च सामेथाभनं आवश्यकाताओं ंवालषे सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकाो शाासिमेल सिकाया गया हैां

•	 र्भारत सारकाार सामेानंता काा साम्मेानं कारती हैां और इसासिलए सिवकालांगता काषे  आ�ार पर काोई र्भषेदर्भाव नंहांी ं सिकाया जाानंा 

चूासिहांए।

•	 “ सिवकालांग व्यस्कि� काी परिरर्भाषा 2016 एक्ट काषे  तहांत व्यापका हैां: इसामंे सिवकालांग व्यस्कि�यो,ं बंचूमेाकाभ  सिवकालांगता वालषे 

व्यस्कि�यो ंऔर उच्च सामेथाभनं आवश्यकाताओं ंवालषे सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकाो शाासिमेल सिकाया गया हैां।

•	 “ आइए, अब हांमे अव�ारणा काो बषेहांतर ढंंग साषे सामेझानंषे काषे  सिलए एका गसितसिवसि� मंे र्भाग लं।

वस्ा तुसिनंष् � इसा गसितसिवसि� काा उद्देषेश्य सारकाार द्वाारा जाारी PWD साषे संाबंसि�त काानूंनंो ंऔर सिवसिनंयमेो ंकाो 
साीखनंा हैां।

आवश्यका साामेग्रीी एनं/A

चूरण/प्रासि�या o यहां गसितसिवसि� «वास्कि�ता सात्र» काषे  रूप मंे हैां।
o टॉ षेनंर काक्ा काो 4 सामूेहांो ंमंे सिवर्भासिजात कारषेगा।
o प्रात्येषेका सामूेहां काो र्भारत सारकाार द्वाारा जाारी PWD अनुंपालनं साषे संाबंसि�त एका काानूंनं 

साौपंा जााएगा (जैासाा सिका यूसिनंट मंे चूचूाभ काी गई हैां)।
o सामूेहां एका-एका कारकाषे  काक्ा काषे  साामेनंषे आएंगषे और उनं्हों साौंनेपषे गए काानूंनं काी प्रामुेख 

सिवशाषेषताओं ंऔर लार्भो ंकाी व्याख्याा कारंगषे।
o टॉ षेनंर सात्र काी सिनंगरानंी कारषेगा।
o सावभश्रेषेष्ठ सामूेहां काो काक्ा द्वाारा साराहांा जााएगा।

सिनंष्कषभ / क्यूा हांासिसाल सिकाया 
गया हैां

यहां गसितसिवसि� प्रासितर्भासिगयो ंकाो र्भारत सारकाार द्वाारा जाारी PWD अनुंपालनं साषे संाबंसि�त 
काानूंनंो ंऔर सिवसिनंयमेो ंकाो सामेझानंषे मंे मेदद कारती हैां
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गसतसवसध

व्याख्ा करें

सवस्तार में बाताएं

•	 सिलंग, लंनेसिगका सामेानंता एवं लंनेसिगका र्भषेदर्भाव काी अव�ारणा काो स्पांष्ट्री काीसिजाए।

•	 साहांकासिमेभयो ंकाषे  सााथा काामे कारतषे सामेय लंनेसिगका सामेावषेसिशाता, सामेानंता और स्किस्थारता काषे  बारषे  मंे नंीसितयो ंऔर प्रासि�याओं ंकाी 

व्याख्याा कारं।

•	 संाग�नं काषे  सिनंवारण तंत्रो ंकाी व्याख्याा काीसिजाए।

•	 सिनंम्नसिलस्किखत सिवषय काो सिवसृ्तत कारं - PWD सामेावषेशाी नंीसितयो ंकाा अनुंपालनं कारं।

वस्ा तुसिनंष् � इसा गसितसिवसि� काा उद्देषेश्य काायभस्थाल पर लंनेसिगका सामेानंता काषे  मेहांत्व काो साीखनंा हैां।

आवश्यका साामेग्रीी कालमे, काागजा

चूरण/प्रासि�या • यहां गसितसिवसि� ‹सिलस्किखत परीक्ा› काषे  रूप मंे हैां
• प्रात्येषेका प्रासिशाकु् काो खाली शाीट और पषेनं प्रादानं सिकाया जााएगा
• प्रासिशाक्का प्रासिशाकु्ओं ंकाो सिनंम्नसिलस्किखत प्राश्नों पढ़ाकार सुानंाएगा
• लंनेसिगका सामेानंता और काायभस्थाल क्यूा हैां और इसाषे कैासाषे लागू और मेजाबूत सिकाया जाा 

साकाता हैां?
• प्रासिशाकु्ओं ंकाो उपरो� प्राश्नों काा उ�र दषेनंषे काषे  सिलए 15 सिमेनंट काा सामेय सिमेलषेगा
• उनं्हों सिनं�ाभरिरत सामेय मंे उ�र सिलखनंा चूासिहांए
• टॉ षेनंर उ�रो ंकाी जाांचू कारषेगा

साववो�मे उ�रो ंवालषे प्रासिशाकु्ओं ंकाो काक्ा द्वाारा साराहांा जााएगा।

सिनंष्कषभ / क्यूा हांासिसाल सिकाया 
गया हैां

यहां गसितसिवसि� प्रासितर्भासिगयो ंकाो काायभस्थाल पर लंनेसिगका सामेानंता काो लागू कारनंषे मंे मेदद 
कारती हैां।

िंके्षपो करें
•	 टषेलीकाॉसिलंग काी तकानंीकाो ंपर रोलप्लॉषे काा उपयोग कारकाषे  सात्र काो साारांसिशात कारं।

•	 प्रासितर्भासिगयो ंकाी शंाकााओं ंकाी एका सूाचूी बनंाइए, यसिद उनंमंे काोई शंाकाा हांो। उनं्हों सावाल पूछोनंषे काषे  सिलए प्राोत्साासिहांत कारं।

•	 उनंकाषे  प्राश्नोंो ंकाा उ�र दं।
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अभ्यााि

QR कोड
िंबंासधत वीसडयो देखनेी के सिए QR कोड को सै्कनी करें

•	 प्रासिशाकु्ओं ंकाो अपनंी प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा खोलनंषे और मेॉडू्यूल 12 मंे सिदए गए अभ्याासा काो पूरा कारनंषे काा सिनंदेशा दं

•	 सुासिनंसि�त कारं सिका प्रासितर्भासिगयो ंनंषे गसितसिवसि� काषे  सिलए साहांी पृष्ठ खोला हैां।

•	 उनं्हों अभ्याासा पूरा कारनंषे काषे  सिलए 20 सिमेनंट दं।

•	 अभ्याासा संाकाषे त:

o प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र I.

1. काायभस्थाल पर यौनं उत्पाीड़ेनं (रोकाथाामे, सिनंषषे� और सिनंवारण) असि�सिनंयमे

2. सिवकालांग व्यस्कि� असि�सिनंयमे, 1995

3. मेानंसिसाका स्वीास्थ्य असि�सिनंयमे-1887

4. र्भारतीय पुनंवाभसा परिरषद-1992

5. राष्ट्रीॉ ीय न्यासा असि�सिनंयमे-1999

 ο प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र ||

1. 1 .(b)

2. 2. ©

3. 3.(a)

 ο प्राश्नोंो ंकाषे  उ�र |||

1. खतरो ंकाी पहांचूानं कारनंा, जाोस्किखमेो ंकाा आकालनं कारनंा, जाोस्किखमेो ंकाो सिनंयंसित्रत कारनंा और कामे कारनंा

2. पवनं ऊजााभ, साौर ऊजााभ, रू्भतापीय ऊजााभ, जैाव ऊजााभ, जाल सिवद्युत ऊजााभ

3. त्वरिरत न्याय सुासिनंसि�त कारनंषे काषे  सिलए, सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकाषे  असि�काारो ंकाषे  उ�ंघनं साषे संाबंसि�त मेामेलो ंसाषे सिनंपटनंषे 

काषे  सिलए प्रात्येषेका सिजालषे मंे सिवशाषेष अदालतं स्थाासिपत काी जााती हंां। सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकाषे  असि�काारो ंकाषे  उ�ंघनं काषे  

सिलए दंडा 7,790 अमेषेरिरकाी डाॉलर (500,000 रुपयषे) काा मेौसिरिका जुामेाभनंा और पांचू सााल तका काी कैाद हांो साकाती 

हैां।

4. मुेख्या सिबजाली बंद कारं; सिजासा व्यस्कि� काो सिबजाली काा झाटकाा लगा हैां उसाषे नं छुोएं, छोड़ेी, कााडाभबोडाभ, बांसा आसिद जैासाी 

गैर-चूालका वसु्तओं ंकाी मेदद साषे व्यस्कि� काो सिबजाली काषे  स्रोोत साषे दूर कारनंषे काा प्रायासा कारं। व्यस्कि� काो ‘इसा स्किस्थासित 

मंे सिलटाएं।

https://youtu.be/0-zQV8F03Og

यूसिनंट 8.1 - �ारणीय व्यवहांार
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9. अनुीिग्नक
अनुंलग्नका 1: प्रासिशाक्ण सिवतरण योजानंा 
अनुंलग्नका 2: मूेल्यांांकानं मेानंदंडा
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ANNEXURE - QR Codes

Sno. Chapter No. Unit No. Topic name Page
No. QR Codes URL

1.
Bridge

Module - IT-
ITeS/So�war
e Products

Industry – An
Introduc�on

Unit 1.1 -
Introduc�on

to IT-
ITeS/So�ware

Product
Development

Industry

So�ware
Products

Development
sector

8 youtu.be/dn
H-y7eQ4aQ

2.

Module 2
A�ending
customer
queries

Unit 2.1 -
Segments,
Tools and

Techniques in
Technical
Customer

Service

Segments in
Voice-Based

Technical
Customer

Service

14 youtu.be/X-
kOBPApBMA

3.
Module 3
Skills for
Query

Management

Unit 3.1 -
Customer

Query
Management

Tools for
Query

Management
20 youtu.be/W

8GjZnoN0Ik

4. Module 8
Inclusive and

Environmentally
Sustainable
Workplaces

Sustainable
Prac�ces 56 youtu.be/-

0zQV8F03Og

अनुीिग्नक - QR कोड

Facilitator Guide
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Annexure I
Training Development Plan

Training Delivery Plan

Program Name Technical Support Execu�ve- Voice

Qualifica�on Pack,
Name and Reference
ID

Technical Support Execu�ve - Voice

SSC/Q7202, v3.0

Version No. 3.0 Version Update Date 27/01/2022

Minimum Educa�onal
Qualifica�on and
Experience

Class 11th

OR

10th+1-Yr NTC/NAC/CITS,

NSQF Level 3 STT

Pre-requisites to
Training (If any)

Cer�fica�ons in Change Management, Communica�on

Techniques

Minimum Job Entry Age 16 Years

Training Outcome A�er comple�ng this programme, trainee will be able to:

1. Eva l u ate  m et h o d s  to  re co rd  a n d  cate go r i ze  s e r v i c e
requests/incidents.

2. Iden�fy different so�ware needed for query management and
tracking, recording customer complaints.

3. Design methods of proper query resolu�on within their area of
competence or authority in line with standard guidelines and
service level agreements (SLAs).

4. Iden�fy the correct alterna�ve solu�on from customer rela�onship
management (CRM) tools and systems.

5. Examine the purpose of different ques�oning techniques for
understanding customer queries.

6. Select the correct category of documenta�on as per the list
men�oned in the query management tool.

7. Examine various templates to record the query with the resolu�on
for future purpose.

8. Iden�fy the input type of the query received through IM (Instant
Messenger) voice call, etc.

9. Examine the specific data storage types used in the CRM tool.

10. Demonstrate effec�ve communica�on and collabora�on with
colleagues.

11. Apply measures to maintain standards of health and safety at the
workplace.
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ANNEXURE - QR Codes

Sno. Chapter No. Unit No. Topic name Page
No. QR Codes URL
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Annexure I
Training Development Plan

Training Delivery Plan

Program Name Technical Support Execu�ve- Voice

Qualifica�on Pack,
Name and Reference
ID

Technical Support Execu�ve - Voice

SSC/Q7202, v3.0

Version No. 3.0 Version Update Date 27/01/2022

Minimum Educa�onal
Qualifica�on and
Experience

Class 11th

OR

10th+1-Yr NTC/NAC/CITS,

NSQF Level 3 STT

Pre-requisites to
Training (If any)

Cer�fica�ons in Change Management, Communica�on

Techniques

Minimum Job Entry Age 16 Years

Training Outcome A�er comple�ng this programme, trainee will be able to:

1. Eva l u ate  m et h o d s  to  re co rd  a n d  cate go r i ze  s e r v i c e
requests/incidents.

2. Iden�fy different so�ware needed for query management and
tracking, recording customer complaints.

3. Design methods of proper query resolu�on within their area of
competence or authority in line with standard guidelines and
service level agreements (SLAs).

4. Iden�fy the correct alterna�ve solu�on from customer rela�onship
management (CRM) tools and systems.

5. Examine the purpose of different ques�oning techniques for
understanding customer queries.

6. Select the correct category of documenta�on as per the list
men�oned in the query management tool.

7. Examine various templates to record the query with the resolu�on
for future purpose.

8. Iden�fy the input type of the query received through IM (Instant
Messenger) voice call, etc.

9. Examine the specific data storage types used in the CRM tool.

10. Demonstrate effec�ve communica�on and collabora�on with
colleagues.

11. Apply measures to maintain standards of health and safety at the
workplace.

अनुीिग्नक 1
प्रस�क्षण सवतरण योजानीा
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12. Use different approaches to effec�vely manage and share data
and informa�on.

13. Develop strong rela�onships at the workplace through effec�ve
communica�on and conflict management.

14. Iden�fy best prac�ces to maintain an inclusive, environmentally
sustainable workplace.

Facilitator Guide

52

Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

1. A�ending
Customer
Queries
(SSC/N730
1)

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service

1. Iden�fy the
various segments
in voice technical
customer service,
tools, and
techniques

SSC/N7301 Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Ac�vity,
Demonst
rate

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service
(Contd….)

T: 0
P: 4

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service
(Contd….)

T: 3
P: 5

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service
(Contd….)

2. Iden�fy the
nature and range
of queries related
to technical
aspects including
networking/conn
ec�vity, opera�ng
system/ so�ware,
installa�on/confi
gura�on, etc.

Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Ac�vity,
Demonst
rate

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service
(Contd….)

T: 0
P: 3
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12. Use different approaches to effec�vely manage and share data
and informa�on.

13. Develop strong rela�onships at the workplace through effec�ve
communica�on and conflict management.

14. Iden�fy best prac�ces to maintain an inclusive, environmentally
sustainable workplace.

Facilitator Guide

52

Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

1. A�ending
Customer
Queries
(SSC/N730
1)

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service

1. Iden�fy the
various segments
in voice technical
customer service,
tools, and
techniques

SSC/N7301 Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Ac�vity,
Demonst
rate

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service
(Contd….)

T: 0
P: 4

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service
(Contd….)

T: 3
P: 5

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service
(Contd….)

2. Iden�fy the
nature and range
of queries related
to technical
aspects including
networking/conn
ec�vity, opera�ng
system/ so�ware,
installa�on/confi
gura�on, etc.

Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Ac�vity,
Demonst
rate

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Segments,
Tools and
Techniques
in Technical
Customer
Service
(Contd….)

T: 0
P: 3
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Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

2. Skills for
Query
Managem
ent
(SSC/N730
1)

Customer
Query
Managemen
t

1. Iden�fy different
so�ware needed
for query
management and
tracking

SSC/N7301 Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Team
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

T: 0
P: 8

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

2. Refer to
experts/trainers
for solu�ons to
queries, where
available

Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Team
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

T: 0
P: 8

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

3. Discuss with
supervisor or
quality assurance
team, where
necessary to find
solu�on for a
specific query

Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Team
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 5
P: 3

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

T: 0
P: 3

Facilitator Guide
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Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

3. Deal with
Customer
Queries
(SSC/N730
2)

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems

1. Discuss the
importance of
documen�ng,
classifying and
priori�zing
customer queries

SSC/N7302 Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

T: 0
P: 8

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

T: 0
P: 4

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

2. Discuss the
importance of
keeping
customers
informed about
�mescales for
progress and
resolu�on of
customer queries

Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

T: 0
P: 8
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Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

2. Skills for
Query
Managem
ent
(SSC/N730
1)

Customer
Query
Managemen
t

1. Iden�fy different
so�ware needed
for query
management and
tracking

SSC/N7301 Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Team
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

T: 0
P: 8

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

2. Refer to
experts/trainers
for solu�ons to
queries, where
available

Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Team
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

T: 0
P: 8

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

3. Discuss with
supervisor or
quality assurance
team, where
necessary to find
solu�on for a
specific query

Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Team
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 5
P: 3

Customer
Query
Managemen
t (Contd….)

T: 0
P: 3

Facilitator Guide

64

Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

3. Deal with
Customer
Queries
(SSC/N730
2)

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems

1. Discuss the
importance of
documen�ng,
classifying and
priori�zing
customer queries

SSC/N7302 Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

T: 0
P: 8

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

T: 0
P: 4

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

2. Discuss the
importance of
keeping
customers
informed about
�mescales for
progress and
resolu�on of
customer queries

Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 6
P: 2

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

T: 0
P: 8
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Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

T: 0
P: 4

4. Document
a�on
Process
for
Queries
(SSC/N730
1)

Documenta
�on and
Resolu�on
of Customer
Queries

1. List the common
types of
customer queries
and how to
resolve them

SSC/N7301 Interac�
ve
Lecture
in
the Class

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 8
P: 0

Documenta
�on and
Resolu�on
of Customer
Queries
(Contd….)

T: 2
P: 6

Documenta
�on and
Resolu�on
of Customer
Queries
(Contd….)

T: 0
P: 8

Documenta
�on and
Resolu�on
of Customer
Queries
(Contd….)

T: 0
P: 4

IT
Requiremen
ts for Voice
Set-up

1. List the basic IT
requirements
needed for voice
set-up

Interac�
ve
Lecture
in
the Class

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 7
P: 1

Facilitator Guide

66

Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

IT
Requiremen
ts for Voice
Set-up
(Contd….)

T: 0
P: 8

IT
Requiremen
ts for Voice
Set-up
(Contd….)

T: 0
P: 1

5. Process of
Query
Resolu�on
(SSC/N730
1)

Query
Resolu�on
Process
Based on
Type of
Customers
and Their
Behaviour

1. Iden�fy the
nature of the
customer, mood
of the customer
(angry,
dissa�sfied,
seeking advice,
dominant) before
proceeding with
objec�on
handling

SSC/N7301 Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Group
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 8
P: 0

Query
Resolu�on
Process
Based on
Type of
Customers
and Their
Behaviour
Contd….)

T: 4
P: 4

Query
Resolu�on
Process
Based on
Type of
Customers
and Their
Behaviour
Contd….)

T: 0
P: 8
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Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

Dealing with
Customer
Queries
Using CRM
Tools and
Systems
(Contd….)

T: 0
P: 4

4. Document
a�on
Process
for
Queries
(SSC/N730
1)

Documenta
�on and
Resolu�on
of Customer
Queries

1. List the common
types of
customer queries
and how to
resolve them

SSC/N7301 Interac�
ve
Lecture
in
the Class

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 8
P: 0

Documenta
�on and
Resolu�on
of Customer
Queries
(Contd….)

T: 2
P: 6

Documenta
�on and
Resolu�on
of Customer
Queries
(Contd….)

T: 0
P: 8

Documenta
�on and
Resolu�on
of Customer
Queries
(Contd….)

T: 0
P: 4

IT
Requiremen
ts for Voice
Set-up

1. List the basic IT
requirements
needed for voice
set-up

Interac�
ve
Lecture
in
the Class

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 7
P: 1

Facilitator Guide

66

Sl
.
N
o.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Method
ology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

IT
Requiremen
ts for Voice
Set-up
(Contd….)

T: 0
P: 8

IT
Requiremen
ts for Voice
Set-up
(Contd….)

T: 0
P: 1

5. Process of
Query
Resolu�on
(SSC/N730
1)

Query
Resolu�on
Process
Based on
Type of
Customers
and Their
Behaviour

1. Iden�fy the
nature of the
customer, mood
of the customer
(angry,
dissa�sfied,
seeking advice,
dominant) before
proceeding with
objec�on
handling

SSC/N7301 Interac�
ve
Lecture
in
the
Class,
Group
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 8
P: 0

Query
Resolu�on
Process
Based on
Type of
Customers
and Their
Behaviour
Contd….)

T: 4
P: 4

Query
Resolu�on
Process
Based on
Type of
Customers
and Their
Behaviour
Contd….)

T: 0
P: 8

73



फैसिसिटेटर गाइड Technical Support Execu�ve - Voice

67

Sl
.
N
o.

Module
Name

Session Name Session Objec�ves NO
S

Ref
.

Metho
dology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

Query Resolu�on
Process Based on
Type of Customers
and Their
Behaviour Contd….)

T: 0
P: 8

Query Resolu�on
Process Based on
Type of Customers
and Their
Behaviour Contd….)

T: 0
P: 7

6. So�ware
Requiremen
t for Query
Manageme
nt
(SSC/N7301
)

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on

1. Iden�fy the various
types of so�ware
used by customers
to speed up the
process of sharing
resolu�on

SSC
/N
73
01

Interac
�ve
Lectur
e in
the
Class

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 8
P: 0

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 8
P: 0

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 1
P: 7

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 0
P: 8

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 0
P: 8

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 0
P: 2

Facilitator Guide

68

Sl.
No

.

Module
Name

Session Name Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

7. Inclusive
and
environme
ntally
sustainable
workplaces
(SSC/N
9014)

Sustainable
Prac�ces

1. Describe different
approaches for
efficient energy
resource
u�liza�on and
waste
management.

SSC/N
9014

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 2

P: 5

Sustainable
Prac�ces (
Contd…)

2. Describe the
importance of
following the
diversity policies

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 2

P: 5

Sustainable
Prac�ces (
Contd…)

3. Iden�fy
stereotypes and
prejudices
associated with
people with
disabili�es and the
nega�ve
consequences of
prejudice and
stereotypes.

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 3

P: 5

Respect
Diversity and
Strengthen
Prac�ces to
Promote
Equality

4. Discuss the
importance of
promo�ng, sharing
and implemen�ng
gender equality
and PwD
sensi�vity
guidelines at
organiza�on level.

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 3

P: 5
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Sl
.
N
o.

Module
Name

Session Name Session Objec�ves NO
S

Ref
.

Metho
dology

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

Query Resolu�on
Process Based on
Type of Customers
and Their
Behaviour Contd….)

T: 0
P: 8

Query Resolu�on
Process Based on
Type of Customers
and Their
Behaviour Contd….)

T: 0
P: 7

6. So�ware
Requiremen
t for Query
Manageme
nt
(SSC/N7301
)

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on

1. Iden�fy the various
types of so�ware
used by customers
to speed up the
process of sharing
resolu�on

SSC
/N
73
01

Interac
�ve
Lectur
e in
the
Class

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 8
P: 0

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 8
P: 0

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 1
P: 7

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 0
P: 8

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 0
P: 8

So�ware to Speed
up the Process of
Sharing Resolu�on
(Contd…)

T: 0
P: 2

Facilitator Guide

68

Sl.
No

.

Module
Name

Session Name Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�o
n in

Hours

7. Inclusive
and
environme
ntally
sustainable
workplaces
(SSC/N
9014)

Sustainable
Prac�ces

1. Describe different
approaches for
efficient energy
resource
u�liza�on and
waste
management.

SSC/N
9014

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 2

P: 5

Sustainable
Prac�ces (
Contd…)

2. Describe the
importance of
following the
diversity policies

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 2

P: 5

Sustainable
Prac�ces (
Contd…)

3. Iden�fy
stereotypes and
prejudices
associated with
people with
disabili�es and the
nega�ve
consequences of
prejudice and
stereotypes.

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 3

P: 5

Respect
Diversity and
Strengthen
Prac�ces to
Promote
Equality

4. Discuss the
importance of
promo�ng, sharing
and implemen�ng
gender equality
and PwD
sensi�vity
guidelines at
organiza�on level.

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 3

P: 5
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

8. Employabi
lity &
Entrepren
eurship
Skills

Introduc�on
to
Employabilit
y Skills

1. Discuss the
Employability Skills
required for jobs in
various industries

2. List different
learning and
employability
related GOI and
private portals and
their usage

N/A Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 0.5
P:1

Cons�tu�on
al Values:
Ci�zenship

1. Explain the
cons�tu�onal
values, including
civic rights and
du�es, ci�zenship,
responsibility
towards society
and personal
values and ethics
such as honesty,
integrity, caring
and respec�ng
others that are
required to
become a
responsible ci�zen

2. Show how to
prac�ce different
environmentally
sustainable
prac�ces

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 0.5
P:1

Becoming a
Professional
in the 21st
Century

1. Discuss
importance of
relevant 21st
century skills.

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 1
P:1.5

Facilitator Guide
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

1. Exhibit 21st
century skills like
Self-Awareness,
Behaviour Skills,
�me
management,
cri�cal and
adap�ve thinking,
problem-solving,
crea�ve thinking,
social and cultural
awareness,
emo�onal
awareness,
learning to learn
etc. in personal or
professional life.

2. Describe the
benefits of
con�nuous
learning

Basic English
Skills

1. Show how to use
basic English
sentences for
everyday
conversa�on in
different contexts,
in person and over
the telephone

2. Read and interpret
text wri�en in
basic English

3. Write a short
note/paragraph /
le�er/e -mail
using basic English

Interac�ve

Lecture in

the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 4
P: 4

Basic English
Skills
(Contd.)

T: 2
P:0
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

8. Employabi
lity &
Entrepren
eurship
Skills

Introduc�on
to
Employabilit
y Skills

1. Discuss the
Employability Skills
required for jobs in
various industries

2. List different
learning and
employability
related GOI and
private portals and
their usage

N/A Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 0.5
P:1

Cons�tu�on
al Values:
Ci�zenship

1. Explain the
cons�tu�onal
values, including
civic rights and
du�es, ci�zenship,
responsibility
towards society
and personal
values and ethics
such as honesty,
integrity, caring
and respec�ng
others that are
required to
become a
responsible ci�zen

2. Show how to
prac�ce different
environmentally
sustainable
prac�ces

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 0.5
P:1

Becoming a
Professional
in the 21st
Century

1. Discuss
importance of
relevant 21st
century skills.

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 1
P:1.5
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

1. Exhibit 21st
century skills like
Self-Awareness,
Behaviour Skills,
�me
management,
cri�cal and
adap�ve thinking,
problem-solving,
crea�ve thinking,
social and cultural
awareness,
emo�onal
awareness,
learning to learn
etc. in personal or
professional life.

2. Describe the
benefits of
con�nuous
learning

Basic English
Skills

1. Show how to use
basic English
sentences for
everyday
conversa�on in
different contexts,
in person and over
the telephone

2. Read and interpret
text wri�en in
basic English

3. Write a short
note/paragraph /
le�er/e -mail
using basic English

Interac�ve

Lecture in

the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 4
P: 4

Basic English
Skills
(Contd.)

T: 2
P:0
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodol
ogy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

Communic
a�on Skills

1. Demonstrate how to
communicate
effec�vely using verbal
and nonverbal
communica�on
e�que�e.

2. Explain the importance
of ac�ve listening for
effec�ve
communica�on

3. Discuss the significance
of working
collabora�vely with
others in a team

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 2
P:3

Essen�al
Digital Skills

1. Describe the role of
digital technology in
today's life

2. Demonstrate how to
operate digital devices
and use the associated
applica�ons and
features, safely and
securely

3. Discuss the significance
of displaying
responsible online
behaviour while
browsing, using various
social media pla�orms,
e-mails, etc., safely and
securely

4. Create sample word
documents, excel
sheets and
presenta�ons using
basic features u�lize
virtual collabora�on
tools to work effec�vely

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 4
P:2

Essen�al
Digital Skills
(Contd.)

T: 0
P:4
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

Diversity
and
Inclusion

1. Demonstrate how to
behave, communicate,
and conduct oneself
appropriately with all
genders and PwD

2. Discuss the significance
of escala�ng sexual
harassment issues as
per POSH

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 1
P:1.5

Financial
and Legal
Literacy

1. Outline the importance
of selec�ng the right
financial ins�tu�on,
product, and service

2. Demonstrate how to
carry out offline and
online financial
transac�ons, safely
and securely

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 2
P:3

Career
Developm
ent and
Goal-
Se�ng

1. Create a career
development plan with
well-defined short- and
long-term goals

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 1
P:1

Customer
Service

1. Describe the
significance of
analysing different
types and needs of
customers

2. Explain the significance
of iden�fying customer
needs and responding
to them in a
professional manner.

3. Discuss the significance
of maintaining hygiene
and dressing
appropriately

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 2
P:3
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodol
ogy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours
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1. Demonstrate how to
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effec�vely using verbal
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of ac�ve listening for
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3. Discuss the significance
of working
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others in a team
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Lecture in
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Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 2
P:3

Essen�al
Digital Skills

1. Describe the role of
digital technology in
today's life

2. Demonstrate how to
operate digital devices
and use the associated
applica�ons and
features, safely and
securely

3. Discuss the significance
of displaying
responsible online
behaviour while
browsing, using various
social media pla�orms,
e-mails, etc., safely and
securely

4. Create sample word
documents, excel
sheets and
presenta�ons using
basic features u�lize
virtual collabora�on
tools to work effec�vely

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboar
d, Marker,
and Duster

T: 4
P:2

Essen�al
Digital Skills
(Contd.)

T: 0
P:4
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

Diversity
and
Inclusion

1. Demonstrate how to
behave, communicate,
and conduct oneself
appropriately with all
genders and PwD

2. Discuss the significance
of escala�ng sexual
harassment issues as
per POSH

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 1
P:1.5

Financial
and Legal
Literacy

1. Outline the importance
of selec�ng the right
financial ins�tu�on,
product, and service

2. Demonstrate how to
carry out offline and
online financial
transac�ons, safely
and securely

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 2
P:3

Career
Developm
ent and
Goal-
Se�ng

1. Create a career
development plan with
well-defined short- and
long-term goals

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 1
P:1

Customer
Service

1. Describe the
significance of
analysing different
types and needs of
customers

2. Explain the significance
of iden�fying customer
needs and responding
to them in a
professional manner.

3. Discuss the significance
of maintaining hygiene
and dressing
appropriately

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 2
P:3
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Sl.
No.

Module
Name

Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

Ge�ng
Ready for
Appren�c
eships and
Jobs

1. Create a professional
Curriculum Vitae (CV)

2. Use various offline and
online job search
sources such as
employment
exchanges, recruitment
agencies, and job
portals respec�vely

3. Discuss the significance
of maintaining hygiene
and confidence during
an interview

4. Perform a mock
interview

5. List the steps for
searching and
registering for
appren�ceship
opportuni�es

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 3
P:5

Total (In Hours) Theory

Prac�cal

On the Job Training & ES Module

100

170

120

*Grand Total (in Hours) 390
hours
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Annexure II
Assessment Criteria

CRITERIA FOR ASSESSMENT OF TRAINEES

Assessment Criteria for Technical Support

Job Role Technical Support Execu�ve- Voice

Qualifica�on Pack SSC/Q5101, v3.0

Sector Skill Council IT-ITeS Sector Skills Council NASSCOM

Sr. No. Guidelines for Assessment

1.
Criteria for assessment for each Qualifica�ons File will be approved 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 propor�on 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 ques�ons created by the
SSC.

3. Assessment will be conducted for all compulsory NOS, and where applicable, on the selected
elec�ve/ op�on 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 centre (as per assessment criteria below).

5. Individual assessment agencies will create unique evalua�ons for skill prac�cal for every student at
each examina�on/training centre based on this criterion.

6. To pass the Qualifica�ons File, every trainee should score a minimum of 70 % of aggregate marks.

7. In case of unsuccessful comple�on, the trainee may seek reassessment on the Qualifica�on File.
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Session
Name

Session Objec�ves NOS
Ref.

Methodolo
gy

Training
Tools/Aids

Dura�
on in
Hours

Ge�ng
Ready for
Appren�c
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Jobs

1. Create a professional
Curriculum Vitae (CV)

2. Use various offline and
online job search
sources such as
employment
exchanges, recruitment
agencies, and job
portals respec�vely

3. Discuss the significance
of maintaining hygiene
and confidence during
an interview

4. Perform a mock
interview

5. List the steps for
searching and
registering for
appren�ceship
opportuni�es

Interac�ve
Lecture in
the Class,
Ac�vity

Par�cipant
handbook,
Projector,
Whiteboard
, Marker,
and Duster

T: 3
P:5

Total (In Hours) Theory

Prac�cal

On the Job Training & ES Module

100

170

120

*Grand Total (in Hours) 390
hours
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Annexure II
Assessment Criteria

CRITERIA FOR ASSESSMENT OF TRAINEES

Assessment Criteria for Technical Support

Job Role Technical Support Execu�ve- Voice

Qualifica�on Pack SSC/Q5101, v3.0

Sector Skill Council IT-ITeS Sector Skills Council NASSCOM

Sr. No. Guidelines for Assessment

1.
Criteria for assessment for each Qualifica�ons File will be approved 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 propor�on 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 ques�ons created by the
SSC.

3. Assessment will be conducted for all compulsory NOS, and where applicable, on the selected
elec�ve/ op�on 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 centre (as per assessment criteria below).

5. Individual assessment agencies will create unique evalua�ons for skill prac�cal for every student at
each examina�on/training centre based on this criterion.

6. To pass the Qualifica�ons File, every trainee should score a minimum of 70 % of aggregate marks.

7. In case of unsuccessful comple�on, the trainee may seek reassessment on the Qualifica�on File.

अनुीिग्नक 2
मूल्यांांकनी मानीदंड
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Total Marks: 600 Compulsory NOS

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for outcomes Total
Marks

Theory
Marks

Prac�cal
Marks

Viva Marks

Assessable
Outcomes Assessment criteria for the outcome Total

Marks Out of Theory Skills
Prac�cal

SSC/N7301: Deal
remotely with
basic IT service
request/incidents
- voice

PC1. confirm to customers that the
service requests/ incidents have
been received 100 5 5 -

PC2. express concern for any
difficul�es 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
organiza�onal guidelines

10 - 10

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 -
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Total Marks: 600 Compulsory NOS

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for
outcomes

Total Marks
(600)

Theory
Marks

Prac�cal
Marks

Viva Marks

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for the
outcome Total Marks Out of Theory Skills

Prac�cal

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

SSC/N9014:
Maintain an
inclusive,
environmentally
sustainable
workplace

PC1. 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

100 20 5 15

PC2. segregate recyclable, non-
recyclable and hazardous waste
generated for disposal or
efficient waste management

20 5 15
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Total Marks: 600 Compulsory NOS

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for outcomes Total
Marks

Theory
Marks

Prac�cal
Marks

Viva Marks

Assessable
Outcomes Assessment criteria for the outcome Total

Marks Out of Theory Skills
Prac�cal

SSC/N7301: Deal
remotely with
basic IT service
request/incidents
- voice

PC1. confirm to customers that the
service requests/ incidents have
been received 100 5 5 -

PC2. express concern for any
difficul�es 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
organiza�onal guidelines

10 - 10

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 -
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Total Marks: 600 Compulsory NOS

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for
outcomes

Total Marks
(600)

Theory
Marks

Prac�cal
Marks

Viva Marks

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for the
outcome Total Marks Out of Theory Skills

Prac�cal

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

SSC/N9014:
Maintain an
inclusive,
environmentally
sustainable
workplace

PC1. 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

100 20 5 15

PC2. segregate recyclable, non-
recyclable and hazardous waste
generated for disposal or
efficient waste management

20 5 15
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Total Marks: 600 Compulsory NOS

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for outcomes Total
Marks
(600)

Theory
Marks

Prac�cal
Marks

Viva Marks

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for the
outcome

Total
Marks Out of Theory Skills

Prac�cal

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

5. Employability
NOS for 60 Hours

PC1. Introduc�on to Employability
Skills

50
2 1 1

PC2. Cons�tu�onal values –
Ci�zenship 2 1 1

PC3. Becoming a Professional in the
21st Century

6 2 4

Pc4. Basic English Skills 6 2 3

PC5. Career Development & Goal
Se�ng

3 1 2
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Total Marks: 600 Compulsory NOS

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for
outcomes

Total
Marks
(600)

Theory
Marks

Prac�cal
Marks

Viva Marks

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for the
outcome

Total
Marks Out of Theory Skills

Prac�cal

PC6. Communica�on Skills 4 2 2

PC7. Diversity & Inclusion 2 1 2

PC8. Financial and Legal
Literacy

5 2 3

PC9. Essen�al Digital Skills 8 3 4

PC10. Entrepreneurship 4 2 3

PC11. Customer Service 3 1 2

PC12. Ge�ng Ready for
Appren�ceship & Jobs

5 2 3

Total
50 20 30
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Total Marks: 600 Compulsory NOS

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for outcomes Total
Marks
(600)

Theory
Marks

Prac�cal
Marks

Viva Marks

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for the
outcome

Total
Marks Out of Theory Skills

Prac�cal

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

5. Employability
NOS for 60 Hours

PC1. Introduc�on to Employability
Skills

50
2 1 1

PC2. Cons�tu�onal values –
Ci�zenship 2 1 1

PC3. Becoming a Professional in the
21st Century

6 2 4

Pc4. Basic English Skills 6 2 3

PC5. Career Development & Goal
Se�ng

3 1 2
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Total Marks: 600 Compulsory NOS

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for
outcomes

Total
Marks
(600)

Theory
Marks

Prac�cal
Marks

Viva Marks

Assessable
Outcomes

Assessment criteria for the
outcome

Total
Marks Out of Theory Skills

Prac�cal

PC6. Communica�on Skills 4 2 2

PC7. Diversity & Inclusion 2 1 2

PC8. Financial and Legal
Literacy

5 2 3

PC9. Essen�al Digital Skills 8 3 4

PC10. Entrepreneurship 4 2 3

PC11. Customer Service 3 1 2

PC12. Ge�ng Ready for
Appren�ceship & Jobs

5 2 3

Total
50 20 30
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Glossary
• Sector: Sector is a conglomera�on of different business opera�ons having similar business and

interests. It may also be defined as a dis�nct subset of the economy whose components share
similar characteris�cs and interests.

• Sub-sector: Sub-sector is derived from a further breakdown based on the characteris�cs and
interests of its components.

• Occupa�on: Occupa�on is a set of job roles, which perform similar/ related set of func�ons in an
industry. Job role: Job role defines a unique set of func�ons that together form a unique
employment opportunity in an organiza�on.

• Occupa�onal Standards (OS): OS specify the standards of performance an individual must achieve
when carrying out a func�on in the workplace, together with the Knowledge and Understanding
(KU) they need to meet that standard consistently. Occupa�onal Standards are applicable both in
the Indian and global contexts.

• Performance Criteria (PC): Performance Criteria (PC) are statements that together specify the
standard of performance required when carrying out a task.

• Na�onal Occupa�onal Standards (NOS): NOS are occupa�onal standards which apply uniquely in
the Indian context.

• Qualifica�ons Pack (QP): QP comprises the set of OS, together with the educa�onal, training and
other criteria required to perform a job role. A QP is assigned a unique qualifica�ons pack code.

• Unit Code: Unit code is a unique iden�fier for an Occupa�onal Standard, which is denoted by an ‘N’

• Unit Title: Unit �tle gives a clear overall statement about what the incumbent should be able to do.

• Descrip�on: Descrip�on gives a short summary of the unit content. This would be helpful to anyone
searching on a database to verify that this is the appropriate OS they are looking for.

• Scope: Scope is a set of statements specifying the range of variables that an individual may have to
deal with in carrying out the func�on which have a cri�cal impact on quality of performance
required.

• Knowledge and Understanding (KU): Knowledge and Understanding (KU) are statements which
together specify the technical, generic, professional and organiza�onal specific knowledge that an
individual needs in order to perform to the required standard.

• Organiza�onal Context: Organiza�onal context includes the way the organiza�on is structured and
how it operates, including the extent of opera�ve knowledge managers have of their relevant areas
of responsibility.

• Technical Knowledge: Technical knowledge is the specific knowledge needed to accomplish specific
designated responsibili�es.

• Core Skills/ Generic Skills (GS): Core skills or Generic Skills (GS) are a group of skills that are the key to
learning and working in today’s world. These skills are typically needed in any work environment in
today’s world. These skills are typically needed in any work environment. In the context of the OS,
these include communica�on related skills that are applicable to most job roles.

• Elec�ves: Elec�ves are NOS/set of NOS that are iden�fied by the sector as contribu�ve to
specializa�on in a job role. There may be mul�ple elec�ves within a QP for each specialized job role.
Trainees must select at least one elec�ve for the successful comple�on of a QP with Elec�ves.
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• Op�ons: Op�ons are NOS/set of NOS that are iden�fied by the sector as addi�onal skills. There may
be mul�ple op�ons within a QP. It is not mandatory to select any of the op�ons to complete a QP
with Op�ons.
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• Occupa�on: Occupa�on is a set of job roles, which perform similar/ related set of func�ons in an
industry. Job role: Job role defines a unique set of func�ons that together form a unique
employment opportunity in an organiza�on.

• Occupa�onal Standards (OS): OS specify the standards of performance an individual must achieve
when carrying out a func�on in the workplace, together with the Knowledge and Understanding
(KU) they need to meet that standard consistently. Occupa�onal Standards are applicable both in
the Indian and global contexts.

• Performance Criteria (PC): Performance Criteria (PC) are statements that together specify the
standard of performance required when carrying out a task.

• Na�onal Occupa�onal Standards (NOS): NOS are occupa�onal standards which apply uniquely in
the Indian context.

• Qualifica�ons Pack (QP): QP comprises the set of OS, together with the educa�onal, training and
other criteria required to perform a job role. A QP is assigned a unique qualifica�ons pack code.

• Unit Code: Unit code is a unique iden�fier for an Occupa�onal Standard, which is denoted by an ‘N’

• Unit Title: Unit �tle gives a clear overall statement about what the incumbent should be able to do.

• Descrip�on: Descrip�on gives a short summary of the unit content. This would be helpful to anyone
searching on a database to verify that this is the appropriate OS they are looking for.

• Scope: Scope is a set of statements specifying the range of variables that an individual may have to
deal with in carrying out the func�on which have a cri�cal impact on quality of performance
required.

• Knowledge and Understanding (KU): Knowledge and Understanding (KU) are statements which
together specify the technical, generic, professional and organiza�onal specific knowledge that an
individual needs in order to perform to the required standard.

• Organiza�onal Context: Organiza�onal context includes the way the organiza�on is structured and
how it operates, including the extent of opera�ve knowledge managers have of their relevant areas
of responsibility.

• Technical Knowledge: Technical knowledge is the specific knowledge needed to accomplish specific
designated responsibili�es.

• Core Skills/ Generic Skills (GS): Core skills or Generic Skills (GS) are a group of skills that are the key to
learning and working in today’s world. These skills are typically needed in any work environment in
today’s world. These skills are typically needed in any work environment. In the context of the OS,
these include communica�on related skills that are applicable to most job roles.

• Elec�ves: Elec�ves are NOS/set of NOS that are iden�fied by the sector as contribu�ve to
specializa�on in a job role. There may be mul�ple elec�ves within a QP for each specialized job role.
Trainees must select at least one elec�ve for the successful comple�on of a QP with Elec�ves.
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• Op�ons: Op�ons are NOS/set of NOS that are iden�fied by the sector as addi�onal skills. There may
be mul�ple op�ons within a QP. It is not mandatory to select any of the op�ons to complete a QP
with Op�ons.
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    सिद�ी – 110049
वेबािाइट:  www.sscnasscom.com
ईमेि:        ssc@nasscom.com
फ़ोनी:    0120 4990111 – 0120 4990172
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