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काौशल धिवकाास से बेहतर र्भारत काा धिनंमाभण 
हो रहा है। अगर हमं र्भारत काो धिवकाास काी 
ओर ले �ानंा है तो काौशल धिवकाास हमारा 

धिमशनं होनंा चाधिहए।

श्ी नरंद्र मोदी
मुख्या मंत्रुी काा र्भारत
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nasscom IT केा प्रधित अपनंा आर्भार व्यक्त कारनंा चाहता है, धिवशेष रूप से अपनें कंापनंी केा प्रधितधिनंधि�यो ंकेा प्रधित, �ो इं�ीधिनंयरिरंग 
छाात्रुो ंकेा उपलब्ध पूल केा धिलए रो�गार मं सु�ार केा हमारे दृधि�काोण मं धिवश्वास कारते हं। SSC nasscom अनुंमाधिनंत उद्योोग 
आवश्योंकाताओ ंकेा धिलए प्रासंधिगका पाठ्यक्रेमो ंकाो धिवकाधिसत और काायाभस्कि�त कारकेा प्रधिक्रेया काो आसानं बनंाता है।

इसकाा उदे्देश्यों उद्योोग-अकाादधिमका काौशल अंतर काो बंद कारनंा और एका प्रधितर्भा पूल बनंानंा है �ो IT उद्योोग केा र्भीतर आगामी 
बाहरीताओ ंकाा सामनंा कार सकाता है।

यह पहल nasscom काा धिवश्वास है और हर धिहत�ारका - छाात्रुो,ं धिश�ाधिवदो ंऔर उद्योोगो ंसे संबंधि�त है। Content और धिडा�ाइनं 
दोनंो ंकेा संदर्भभ से साथभका काायभक्रेम प्रधिश�ण Content काो रणनंीधितका बनंानें केा धिलए IT सदस्योंो ंद्वाारा पेश धिकाए गए धिनंरंतर 
समथभनं और �बरदस्त मात्रुा मं कााम वास्तव मं सराहनंीय हं।

हम वड्ाभस-वथभ सॉलू्यूशंस काो उनंकेा लगातार प्रयास केा धिलए, और इस पाठ्यक्रेम प्रकााशनं केा उत्पाादनं केा धिलए र्भी अपनंी प्रशंसा 
धिदखाानंा चाहते हं।

स्वीीकृाटितयाँ
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प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

आमुख

वैधिश्वका �ेत्रु मं काई धिवरे्भदकाो ंकेा आ�ार पर, र्भारतीय IT-ITeS उद्योोग काी प्रधितष्ठाा बनंाई गई है। उनंमं से, �नंशस्किक्त काी उपलब्धता 
प्रमुखा प्रमुखा है। IT पेशेवरो ंकेा अपनें आसानंी से उपलब्ध, धिवशाल पूल केा साथ, र्भारत अपनंी हर सगाई केा धिलए खाड़ाा है।
आनें वाले वषं मं एका बदलाव काी उम्मेीद है �हां वैधिश्वका आवश्योंकाता डाोमेनं ज्ञाानं और उन्नत प्रौद्योोधिगकाी काौशल पर कंाद्रिधि�त 
होगी। यह परिरदृश्यों बा�ारो ंऔर व्यवसायो ंमं स्थाधिपत धिकाया �ाएगा, धि�समं श्रम गधितशीलता काी आवश्योंकाता होती है। र्भारत काो 
�नंसांस्किख्याकाीय लार्भांश केा मुनंाफेो केा उत्तराधि�काारी केा रूप मं देखाा �ाता है। र्भारत मं आनें वाले समय मं सबसे बडे़ा रो�गार 
योग्य युवा आ�ार केा रूप मं अपनें उद्भव काी �मता है। �हां सेवाधिनंवृधित्त केा धिलए तैयार और उम्रदरा� होती श्रम शस्किक्त काा 
सामनंा कारनें केा धिलए काई देश तैयार हं, र्भारत आत्मधिवश्वास से धिवशेष सेवाओ ंकेा धिलए अत्यधि�का पीछाा कारनें वाला काायभबल 
गंतव्य बनंनें केा धिलए तैयार है। तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव बढ़ते �ेत्रुो ंऔर वैधिश्वका धिहत काी धिचंता मं से एका है। इसकाा परिरणाम 
"तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव" केा धिलए नंौकारी रू्भधिमकाा ढांांचे और योग्यता पैका (कू्यूपी) काा औपचारिरका धिनंमाभण है। IT सेवा उद्योोग 
द्वाारा आवश्योंका काौशल कू्यूपी मं शाधिमल धिकाए �ाते हं। यह �ेत्रु काी प्रवेश स्तर काी स्किस्थधित पर कंाद्रिधि�त है।
धिवश्व आधिथभका मंच (2016) केा अनुंसार, 2022 तका IT कंापधिनंयो ंमं श्रधिमकाो ंकाी आवश्योंकाता केावल र्भारत मं 1.8 धिमधिलयनं होनें 
काा अनुंमानं है। नंए और उर्भरते व्यापार और सरकाार और धिनं�ी कंापधिनंयो ंकेा बीच धिवधिर्भन्न सहयोग केा साथ, तकानंीकाी सहायता 
अधि�काारिरयो ंकाी मांग आनें वाले वषं मं ते�ी से बढ़नें काी उम्मेीद है।
नेंटवकाभ  इं�ीधिनंयरिरंग, IT इन्फ्राास्ट्रॉ क्चर इं�ीधिनंयरिरंग, हाडाभवेयर और सॉफ्टवेयर से संबंधि�त ज्ञाानं और हेल्पडेास्क समथभनं प्रदानं 
कारनें काी धि�मे्मेदारी एका तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव काी महत्वपूणभ नंौकारी धि�मे्मेदारिरयो ंमं से एका है।
तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव काा कााम सही उम्मेीदवार काो सटीका काारणो ंऔर सटीका समय पर उपयुक्त संसा�नं प्राप्त कारनें 
काी अनुंमधित देनंा है।
IT-ITeS सेक्टर स्किस्कल कााउंधिसल nasscom (एसएससी nasscom) नें महत्वपूणभ उद्योोग धिहत�ारकाो ंकेा साथ र्भागीदारी काी है 
ताधिका यह सुधिनंधि�त धिकाया �ा सकेा धिका बनंाए �ानें वाले शै�धिणका पाठ्यक्रेम व्यवहायभ और प्रासंधिगका हं। धिहत�ारकाो ंकेा बीच, एका 
प्रमुखा नंाम वड्ाभस-वथभ सॉलू्यूशंस है, �ो काोसभवेयर और पाठ्यक्रेम धिडा�ाइनं केा धिलए धि�मे्मेदार है।
इसकेा अलावा, इस काायभक्रेम केा माध्याम से संकााय सहायता काी आवश्योंकाता काो संबोधि�त धिकाया �ाता है। प्रधिश�काो ंकाो परिरधिचत 
कारकेा धिश�ाशास्त्र मं नंवीनंतम प्रगधित काी मदद से आवश्योंकाता काो प्राप्त धिकाया �ाता है। हम सर्भी काॉले�ो ंऔर धिवश्वधिवद्योालयो ं
काो उनंकेा आगामी प्रयास केा धिलए शुर्भकाामनंाएं देते हं।
•  नंौकारी काी रू्भधिमकाा केा धिलए काायाभ�यनं काा प्रस्ताधिवत तरीकाा यह है:

 ο कुाल STT अवधि� – 420 घंंटे
 ο धिसद्धांांत (120 घंंटे) - का�ा प्रधिश�ण
 ο पै्रस्किक्टकाल (300 घंंटे) - लैब/धिनंयोक्ता परिरसर  ओ�ेटी (90 घंंटे) - नंौकारी प्रधिश�ण पर

• पाठ्यक्रेम अध्यायनं केा धिलए काॉले� मं काायभ धिदवसो ंकाी सामान्य संख्याा - 100 प्रधित सेमेस्ट्रर
• प्री-फोाइनंल सेमेस्ट्रर मं 420 घंंटे काा एसटीटी काोसभ धिकाया �ाएगा
• सॉफ्ट स्किस्कल्स, और उद्योधिमता पर ऐडा-ऑनं धिवषयो ंकाो र्भी अंधितम मॉडू्यूल मं शाधिमल धिकाया �ानंा है
• DGT/VSQ/N0102: Employability Skills (60 Hours)

Based on several differenators in the global arena, the reputaon of the Indian IT-ITeS industry is built.
Amongst those, manpower availability is of key prominence. With its readily available, vast pool of IT
professionals, India stands true to its every engagement.
A shi is expected in the upcoming years where the global requirement will focus on domain knowledge
and advanced technology skills. This landscape will be set across markets and occupaon requiring
heightened labour mobility. India is seen as a successor to the profits of the demographic dividend.
India has the potenal to foresee its emergence as the largest employable youth base in the me ahead.
Where there are a number of countries ready to face rerement-ready and ageing labour force, India
is confidently set to become the highly pursued workforce desnaon, catering to specialized services.
Technical Support Execuve is one of the growing areas and concern of global interest. Its outcome is
the formal creaon of job role framework and Qualificaon Pack (QP) for “Technical Support Execuve”.
Skills required by IT Services industry are captured in the QP. This focuses on the field’s entry- level
posion.
As per the World Economic Forum (2016), the requirement of workers in IT Companies by 2022 is
speculated to be 1.8 million only in India. With the new and emergence business and various
collaboraons between the Government and private companies, the demand of the Technical Support
Execuves is expected to grow exponenally in the upcoming years.
The responsibility of network engineering, IT Infrastructure engineering, hardware and soware related
knowledge and providing helpdesk support are key among the instrumental job responsibilies of a
Technical Support Execuve.
The job of a Technical Support Execuve is to allow the right candidate to acquire appropriate resources
for precise reasons and at accurate mes.
IT-ITeS Sector Skills Council NASSCOM (SSC NASSCOM) has partnered with significant industry
stakeholders to ensure that the academic courses that will be created are viable and relevant. Amongst
the stakeholders, a prominent name is Words-Worth Soluons, who is responsible for the courseware
and curricula designs.
Added to this, the requirement for faculty support is addressed via this program. The need is achieved
with the help of latest advancements in pedagogy by acquainng trainers. We wish all the colleges and
universies best of luck on their upcoming endeavour.

Proposed Mode of implementaon for the job role is this:
• Total STT duraon – 420 Hours

ᴑ Theory (120 Hours) – Classroom training
ᴑ Praccal (300 Hours) – Lab/ Employer premise
ᴑ OJT (90 Hours) – On Job Training

• Usual number of working days in college for course study – 100 per semester
• STT course of 420 hours to be carried out in the pre-final semester
• Add-on topics on So skills, and Entrepreneurship also to be covered in the final module

Foreword
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1. नौकारी काी भूटिमकाा 
 और उद्योोग काा 
 पोरिरचय (टि�ज 
 मॉडू्ल)
यूधिनंट 1.1 - तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव (नंॉनं वॉइस)  काी 
       रू्भधिमकाा 
यूधिनंट 1.2 - ITeS �ेत्रु काा परिरचय



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम
इस मॉडू्यूल केा अंत मं, आप धिनंम्न मं स�म होगें:

1. तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव काी नंौकारी काी रू्भधिमकाा और धि�मे्मेदारिरयो ंपर चचाभ कारं

. 2 र्भारत मं IT-ITeS �ेत्रु केा वतभमानं रुझाानंो ंपर चचाभ कारं
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तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

यूटिनर्ट 1.1: तकानीकाी सॉपोोर्टथ एग्जीीकू्यूटिर्टवे (नॉन वेॉइसॉ) काी 
भूटिमकाा 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

1.1.1 तकानीकाी सॉपोोर्टथ एग्जीीकू्यूटिर्टवे काी भूटिमकाा - नॉन वेॉइसॉ

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. नंॉनं वॉइस प्रधिक्रेया मं तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव काी धि�मे्मेदारिरयो ंकाा धिवशे्लेषण कारं

र्भारत इं�ीधिनंयरिरंग सेवा आउटसोधिसंग केा सबसे बडे़ा कंा�ो ंमं से एका है। वतभमानं मं, र्भारत अमेरिरकाा, धि�टेनं, �ापानं, फ्राांस, 

से्पेनं, �मभनंी और कानंाडाा आधिद �ैसे देशो ंकाो IT सेवाओ ंकाो आउटसोसभ कारता है। र्भारत मं IT सेवाओ ंकाी बढ़ती मांग देश केा 

र्भधिवष्य काो आकाार दे रही है। यहां तका धिका र्भारतीय अथभव्यवस्था र्भी IT उद्योोग द्वाारा उत्पान्न रा�स्वी पर बहुत अधि�का धिनंर्भभर है।

तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव एका नंौकारी काी रू्भधिमकाा है धि�सकेा धिलए साव�ानंीपूवभका तकानंीकाी ज्ञाानं काी आवश्योंकाता होती है। 

नंौकारी काी रू्भधिमकााओ ंमं नंवीनंतम उपकारणो ंऔर प्रौद्योोधिगकाी काा दोहनं कारनें वाले IT बुधिनंयादी ढांांचे केा धिनंमाभण, धिडा�ाइनं, 

तैनंाती और रखारखााव काी धि�मे्मेदारिरयां शाधिमल हं। एका तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव IT धिसस्ट्रम केा उधिचत काायभ और काायाभत्मका 

द�ता काा दावा कारता है �ो व्यवसायो ंकाा समथभनं कारता है।

नंौकारी धिववरण मं एका संगठनं केा बुधिनंयादी ढांांचे काो बनंाए रखानें केा अपनें संपूणभ उदे्देश्यों केा धिलए काई काायं काो कारनें केा धिलए 

धि�मे्मेदार होनंा शाधिमल है।

•	 नेंटवकाभ  तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव काो अपनंी धि�मे्मेदारी केा धिहसे्से केा रूप मं, धिमशनं काी �रूरतो ंसे समा�ानं धिडा�ाइनं 

कारनंा है और संघंीय नंीधितयो ं और प्रधिक्रेयाओ ं काा पालनं कारकेा सवोत्तम प्रथाओ ं और संतुलनं काो सुरधि�त कारनें केा 

धिलए मौ�ूदा प्रणाधिलयो ंकाा आकालनं कारनंा है। काायभकाारी व्यापका �ेत्रु वचुभअल प्राइवेट नेंटवकाभ  (VPN) काा प्रबं�नं और 

रखारखााव कारते हं

•	 एका IT तकानंीकाी सहायता काायभ धिववरण मं धिमडालवेयर एस्किप्लॉकेाशनं Server काा प्रशासनं शाधिमल है, �ैसे ओरेकाल वेबलॉग 

Server और IBM वेबसे्फेयर Server और स्वीचाधिलत वकाभ फ़्लो टूल। तकानंीकाी सपोटभ अधि�काारी Server वचुभअलाइ�ेशनं 

तकानंीकाो ंकेा साथ कााम कारते हं, �ैसे धिका VMware, Red Hat वचुभअलाइ�ेशनं या Oracle VM। इसकेा अधितरिरक्त, एका 

नेंटवकाभ  समथभनं काायभकाारी Windows, Linux या Mac ओएस ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम केा प्रशासनं काी धिनंगरानंी कारता है और 

धिसस्ट्रम प्रशासनं केा साथ बातचीत कारता है

•	 तकानंीकाी सहायता मं समस्योंा धिनंवारण एप्लॉीकेाशनं शाधिमल हं. आवेदनं धिनंमाभण, काायाभ�यनं और मुद्देो ंकेा धिफोस्किकं्सग पर 

एप्लॉीकेाशनं धिवकाास टीम केा साथ तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव र्भागीदार

•	 अधि�काारी नेंटवकाभ  और Server पर बुधिनंयादी ढांांचे केा घंटकाो ंकाो एका साथ रखाते हं और स्थाधिपत कारते हं, यह सुधिनंधि�त 

कारते हं धिका डेाटाबेस, नेंटवकाभ  और एस्किप्लॉकेाशनं Server प्रदशभनं सधिहत बुधिनंयादी ढांांचे केा वातावरण मं तकानंीकाी प्रदशभनं 

पहलुओ ंकाो अनुंकूाधिलत धिकाया गया है।

•	 एका IT तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव यह सुधिनंधि�त कारता है धिका बुधिनंयादी ढांांचे केा घंटका धिमलकार कााम कार रहे हं और 

धिवधिर्भन्न पे्लॉटफोामं और वातावरणो ं मं संकालनं तु्रुधिटयो ंकेा धिबनंा धिनंष्पााधिदत धिकाया �ा सकाता है। वे समझाते हं धिका साझाा 

रं्भडाारण प्रौद्योोधिगधिकायो ं केा अलावा नेंटवकाभ  हाडाभवेयर और प्रौद्योोधिगधिकायां कैासे कााम कारती हं। अधि�काारी उधिचत टू्यूधिनंंग 

प्लॉस �मता सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए वेब Server, डेाटाबेस Server, VMware, धिसस्को, Citrix, सैनं और बे्लेडा आधिद सधिहत 

मे�बानं वातावरण काा प्रबं�नं कारते हं
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•	 एका नेंटवकाभ  तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव काो यह सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए गधितधिवधि�यो ंमं सहयोग कारनें और र्भाग लेनें काी 

र्भी आवश्योंकाता होती है धिका ज्ञाानं मं सु�ार हो, और काायभक्रेमो ंकेा साथ-साथ उपयुक्त और प्रमुखा परिरयो�नंाओ ंकेा रूप मं 

काायभक्रेमो ंकाो साझाा और एकाीकृात धिकाया �ाए, और �ाहका परिरयो�नंा गधितधिवधि�यो ं�ैसे स्किस्थधित पत्रु, धिवशेष अध्यायनं और 

मूल्यूांकानं धिवकाधिसत कारनें मं र्भाग लं

•	 एका तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव केा नंौकारी धिववरण मं Server और नेंटवकाभ  केा रखारखााव केा धिलए आवश्योंका हाडाभवेयर काो 

अपडेाट कारनंा, धिकासी र्भी नेंटवकाभ  और कानेंस्किक्टधिवटी मुद्देो ंकाो ठीका कारनंा, धिसस्ट्रम और एस्किप्लॉकेाशनं मुद्देो ंकाा पता लगानंा 

और पूरे संगठनं मं डेाटा और वॉइस केा सुचारू प्रवाह काो सुधिनंधि�त कारनंा शाधिमल होगा

•	 तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव कंापू्यूटर धिसस्ट्रम और अंतर-एप्लॉीकेाशनं सूचनंा हस्तांतरण काी सुर�ा काा प्रबं�नं कारते हं। 

वे पूणभ नेंटवकाभ  सेवाओ ंऔर सवभरो ंकेा धिलए इ�तम अपटाइम सुधिनंधि�त कारते हं, पूरे डेास्कटॉप और मोबाइल कंापू्यूटरो ंकाो 

बनंाए रखानें और काॉस्किन्�गर कारनें केा धिलए मॉडाल स्थाधिपत कारते हं
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यूटिनर्ट 1.2: ITeS के्षत्र काा पोरिरचय

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

1.2.1 IT-ITeS के्षत्र काा अवेलोकान

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. IT-ITeS �ेत्रु केा प्रमुखा काारकाो ंकाा धिवशे्लेषण कारं

. 2 �ेत्रु केा वतभमानं रुझाानंो ंपर चचाभ कारं

टेस्कि�काल सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव - नंॉनं वॉइस ITeS सेक्टर काा एका धिहस्सेा है। इस �ेत्रु काा उदे्देश्यों �ाहकाो ंकेा साथ उनंकेा प्रश्नोंो,ं 

अनुंरो�ो ंऔर धिशकाायतो ंकाो दूर कारनें या कंापनंी केा उत्पाादो ंऔर सेवाओ ंकाो पेश कारनें केा धिलए संवाद कारनंा है। इनं इंटरैक्शनं 

काा उपयोग ITeS उत्पाादो ंऔर सेवा केा धिवपणनं और धिबक्रेी केा धिलए र्भी धिकाया �ाता है। र्भारतीय IT स�म सेवा उद्योोग धिपछाले 

कुाछा वषं मं लगातार ते�ी से धिवकाास धिदखाानें वाले सबसे सफोल उद्योोगो ंमं से एका काा प्रधितधिनंधि�त्व कारता है।

ITeS (सूॉचना प्रौद्योोटिगकाी सॉक्षम सेॉवेाएं)

सूचनंा प्रौद्योोधिगकाी स�म सेवाएं (ITeS), आउटसोसभ सेवा काा एका रूप है �ो दूरसंचार, बंद्रिधिकंाग, धिवत्त, दूरसंचार, बीमा और 

यात्रुा �ैसे धिवधिर्भन्न �ेत्रुो ंमं IT काी र्भागीदारी केा काारण उर्भरा है। ITeS केा कुाछा उदाहरण चैट आ�ारिरत इंटरैक्शनं, मेधिडाकाल 

टॉ ांसधिक्रेप्शनं, बैका-Office अकााउंधिटंग, बीमा दावा और के्रेधिडाट कााडाभ प्रोसेधिसंग हं।

र्भारतीय IT और सूचनंा प्रौद्योोधिगकाी स�म सेवा (ITeS) �ेत्रु हर पहलू मं साथ-साथ चलते हं। उद्योोग नें नं केावल वैधिश्वका मंच पर 

र्भारत काी छाधिव काो बदल धिदया है, बस्कि� उच्च धिश�ा �ेत्रु (धिवशेष रूप से इं�ीधिनंयरिरंग और कंापू्यूटर धिवज्ञाानं मं) काो सधिक्रेय कारकेा 

आधिथभका धिवकाास काो र्भी बढ़ावा धिदया है। इनं उद्योोगो ंमं 10 धिमधिलयनं से अधि�का र्भारतीय रो�गार हं और इसधिलए इन्होंोंद्रिनें हमारे 

देश केा आधिथभका धिवकाास और सामाधि�का रूपांतरण मं महत्वपूणभ योगदानं धिदया है।

भारत मं ITeS केा बंारे मं

•	 काॉल संटर �ाहका संपकाभ  और संचार सेवाएं प्रदानं कारते हं

•	 धिवधिर्भन्न बड़ाी कंापधिनंयो ंकेा बैका Office संचालनं बीपीओ मं धिकाए �ाते हं, उदाहरण केा धिलए। धि�धिटश एयरवे� काी आर�ण 

प्रणाली र्भारत से बाहर चल रही है

•	 अधि�काांश शीषभ अंतररा�ॉ ीय बंका अपनंी डेाटा-मंथनं �रूरतो ंकाो र्भारत मं अपनंी इकााइयो ंतका पहंुचाते हं

•	 ITeS �ेत्रु मं धिनंम्नधिलस्किखात सेवाएं शाधिमल हं

•	 काॉल संटर

o के्लेम प्रोसेधिसंग, �ैसे इंश्योंोरंस

o काायाभलय संचालनं �ैसे लेखाांकानं, डेाटा प्रोसेधिसंग, डेाटा माइधिनंंग

o धिबधिलंग और सं�ह, �ैसे टेलीफोोनं धिबल

o आंतरिरका लेखाा परी�ा और वेतनं रोल, �ैसे माधिसका आ�ार पर वेतनं धिबल 

o नंकाद और धिनंवेश प्रबं�नं, उदा।

o धिकासी तीसरे प� काो धिदए गए धिनंयधिमत काायभ और मुख्या व्यवसाय काो महत्व देनंा
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•	 अंतररा�ॉ ीय बा�ारो ंकाी पैठ और दोहनं पर बढ़ते ध्याानं केा साथ, और धिवधिव�ीकारण और लागत-प्रर्भावशीलता काो ध्याानं मं 

रखाते हुए, IT उद्योोग काी कंापधिनंयां ऑफो-साइट �नंशस्किक्त काो कााम पर रखानें काा सहारा ले रही हं

•	 ऑनंसाइट मानंव संसा�नं धिवर्भाग द्वाारा पूवभधिनं�ाभरिरत मानंदंडाो ंकेा अनुंसार, इस प्रधितर्भा पूल काो साव�ानंीपूवभका चुनंा �ाता है

•	 ऑफो-साइट कामभचारिरयो ंकाो अत्यधि�का कुाशल होनंा चाधिहए और नंवीनंतम तकानंीकाी काौशल पर Update होनंा चाधिहए, 

और ऑफो-साइट स्थानंो ंकेा आ�ार पर अं�े�ी और अन्य स्थानंीय र्भाषाओ ंमं �ाराप्रवाह संवाद कारनें मं स�म होनंा चाधिहए

•	 उनं्हों SMAC (सोशल मीधिडाया, मोधिबधिलटी, एनंाधिलधिटक्स और क्लेाउडा-कंापू्यूधिटंग), आधिटभधिफोधिशयल इंटेधिल�ंस (AI), रोबोधिटक्स 

और एंबेडेाडा धिसस्ट्रम �ैसे अरू्भतपूवभ तकानंीकाी समा�ानंो ंसे अच्छीी तरह वाधिकाफो होनंा चाधिहए 

धिचत्रु 1.2.1.1: SMAC मॉडाल (छाधिव सौ�न्य: www.socialdnalabs.com)

सूचनंा प्रौद्योोधिगकाी (IT) कंापू्यूटर और दूरसंचार उपकारणो ंकाा एप्लॉीकेाशनं है �ो डेाटा काो स्ट्रोर कारनें, पुनंप्राभप्त कारनें, संचारिरत 

कारनें या धिवशे्लेषण कारनें केा धिलए होता है, अक्सर धिकासी व्यवसाय या अन्य उद्योम केा संदर्भभ मं। यह शब्द आमतौर पर कंापू्यूटर 

और कंापू्यूटर नेंटवकाभ  केा पयाभय केा रूप मं प्रयोग धिकाया �ाता है, लेधिकानं इसमं टेलीधिव�नं और टेलीफोोनं �ैसी अन्य सूचनंा 

धिवतरण प्रौद्योोधिगधिकायां र्भी शाधिमल हं।

आ�, धिकासी देश काी IT �मता वैधिश्वका प्रधितस्पे�ाभ, स्वीस्थ सकाल घंरेलू उत्पााद (�ीडाीपी) और ऊ�ाभ और पयाभवरणीय चुनंौधितयो ं

काा सामनंा कारनें काी धिदशा मं अपनें माचभ केा धिलए सवोपरिर है।

र्भारत दुधिनंया केा सबसे ते�ी से बढ़ते IT सेवा बा�ारो ंमं से एका है। यह दुधिनंया काा सबसे बड़ाा आउट सोधिसंग गंतव्य र्भी है। IT 

सेवाएं प्रदानं कारनें मं देश काी लागत प्रधितस्पे�ाभ वैधिश्वका सोधिसंग बा�ार मं इसकाी यूएसपी बनंी हुई है।

इंधिडायनं सॉफ्टवेयर प्रोडाक्ट इंडास्ट्रॉ ी राउंडा टेबल (ISPआईआरटी) केा अनुंसार, र्भारत मं 2025 तका 100 धिबधिलयनं अमेरिरकाी 

डाॉलर काा सॉफ्टवेयर उत्पााद उद्योोग बनंानें काी �मता है।

IT �ेत्रु क्यूो ंबढ़ रहा है?

•	 ते�ी से औद्योोधिगकाीकारण

•	 दूरसंचार काा आंधिशका धिनं�ीकारण

•	 देश मं IT पाकां काा धिवकाास

•	 एसई�ेडा काा धिवकाास; �ो IT कंापधिनंयो ंकाो टैक्स बेधिनंधिफोट धिदलानें मं र्भी मदद कारते हं
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•	 देश मं बड़ाी संख्याा मं संसा�नं आसानंी से उपलब्ध हं

•	 काम परिरचालनं लागत

•	 टैक्स �ेका और सरकाार द्वाारा दी �ानें वाली सहकाारी नंीधितयां

सॉारांश
•	 एका तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव एका संसा�नं है धि�सकाा उदे्देश्यों �ाहका या अंधितम उपयोगकाताभ काो संगठनं केा उत्पाादो ं

और सेवाओ ंसे संबंधि�त �ानंकाारी और सहायता प्रदानं कारनंा है

•	 टेस्कि�काल सपोटभ एक्जीीकू्यूधिटव - नंॉनं वॉइस काा उदे्देश्यों आमतौर पर समस्योंाओ ंकाा धिनंवारण कारनंा या IT और IT से 

संबंधि�त उत्पाादो ं�ैसे कंापू्यूटर हाडाभवेयर, धिसस्ट्रम एडाधिमधिनंस्ट्रॉ ेशनं और रखारखााव या सॉफ्टवेयर केा बारे मं मागभदशभनं प्रदानं 

कारनंा है

•	 संगठनं अपनें �ाहकाो ंकाो धिवधिर्भन्न चैनंलो,ं अथाभत् टोल-फ्राी नंंबर, वेबसाइट, इंसं्ट्रट मैसेधि�ंग या ईमेल केा माध्याम से हेल्प 

डेास्क सहायता प्रदानं कारते हं। इसी तरह, काायाभलयो ंमं इनं-हाउस हेल्प डेास्क कामभचारिरयो ंकाो सहायता प्रदानं कारते हं

•	 नंई तकानंीका केा आगमनं और हर संर्भव उद्योोग मं रचनंात्मका, आउट-ऑफो-द-बॉक्स धिडाधिलवरेबल्स काी मांग नें वैधिश्वका और 

घंरेलू दोनंो ंमोचं पर IT सेवाओ ंकाा चेहरा बदल धिदया है

•	 इस नंौकारी मं व्यस्किक्त मुख्या रूप से कंापू्यूटर धिसस्ट्रम केा सुचारू रूप से चलनें और उपयोगकाताभओ ंकाो उनंसे अधि�कातम 

लार्भ प्राप्त कारनें केा धिलए धि�मे्मेदार हं

•	 व्यस्किक्तगत काायभ संगठनं केा आकाार और संरचनंा केा आ�ार पर धिर्भन्न होते हं, लेधिकानं इसमं कंापू्यूटर हाडाभवेयर ऑपरेधिटंग 

धिसस्ट्रम और एस्किप्लॉकेाशनं काो स्थाधिपत और काॉस्किन्�गर कारनंा शाधिमल हो सकाता है

•	 कंापू्यूटर धिसस्ट्रम और नेंटवकाभ  काी धिनंगरानंी और रखारखााव

•	 धिसस्ट्रम स्थाधिपत कारनें या मुद्देो ंकाो हल कारनें मं मदद कारनें केा धिलए कामभचारिरयो ं/ �ाहकाो ंकाो काायं काी एका शंृ्रखाला केा 

माध्याम से या तो आमनें-सामनें या टेलीफोोनं पर ले �ानंा।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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अभ्याासॉ
टिनम्नटिलस्खत कार्थनो ंकेा सॉामने सॉही या गलत बंताइए

1. तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव एका नंौकारी काी रू्भधिमकाा है धि�समं नंवीनंतम उपकारणो ंऔर प्रौद्योोधिगकाी काा शोषण कारनें 

वाले IT बुधिनंयादी ढांांचे केा धिनंमाभण, धिडा�ाइनं, तैनंाती और रखारखााव काी धि�मे्मेदारिरयां शाधिमल हं।

. 2 समस्योंा धिनंवारण एका तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव - नंॉनं वॉइस काी योग्यता स्तर से बाहर हो �ाता है।

. 3 एका IT तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव यह सुधिनंधि�त कारता है धिका बुधिनंयादी ढांांचे केा घंटका धिमलकार कााम कार रहे हं।

4. M SMAC मॉडू्यूल मं ‘मीधिडाया’ केा धिलए है।

. 5 र्भारत मं 2023 तका 100 धिबधिलयनं अमेरिरकाी डाॉलर काा सॉफ्टवेयर उत्पााद उद्योोग बनंानें काी �मता है।

 एस्क्टटिवेर्टी
•	 यह गधितधिवधि� “धिवशेषज्ञा सत्रु” केा रूप मं है

•	 प्रधिश�का छाात्रुो ंकेा साथ IT हब मं अपनें अनुंर्भव, वांधिछात काौशल और काायभ-�ीवनं साझाा कारनें केा धिलए एका उद्योोग धिवशेषज्ञा 

काो आमंधित्रुत कारेगा

•	 प्रधिश�ुओ ंकाो छाात्रु काी ID पहनंनंा चाधिहए और पेनं और नंोटबुका ले �ानंा चाधिहए

•	 उनं्हों महत्वपूणभ नंोट्स काो नंीचे ले �ानंा चाधिहए

•	 यधिद उनं्हों काोई संदेह है, तो वे अपनंा हाथ उठाएंगे और धिवशेषज्ञा से सवाल पूछंागे

•	 सत्रु केा बाद प्रधिश�का और प्रधिश�ु अपनंा बहुमूल्यू समय धिबतानें केा धिलए धिवशेषज्ञा काो �न्यवाद दंगे

•	 प्रधिश�का अगली का�ा मं सत्रु काा पुनंकाभ थनं कारेगा ताधिका यह सुधिनंधि�त धिकाया �ा सकेा धिका प्रधिश�ुओ ंनें उद्योोग धिवशेषज्ञा द्वाारा 

साझाा धिकाए गए धिबंदुओ ंकाो समझा धिलया है।
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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SSC/N7201

2. ग्रााहका प्रश्नोंो ंमं 
 भाग लेना

यूधिनंट 2.2 - Python केा साथ काायभ कारनंा
यूधिनंट 2.2 - प्रश्नोंो ंकाी प्रकृाधित और सीमा काो पहचानंं

11



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. नंॉनं वॉइस �ाहका सेवा, उपकारण और तकानंीकाो ंमं धिवधिर्भन्न खंाडाो ंकाी सूची बनंाएं

. 2 प्रश्नोंो ंकाो हल कारनें केा धिलए नंॉनं वॉइस प्रौद्योोधिगकाी उपकारणो ंकाी रू्भधिमकाा और महत्व काी पहचानं कारं
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यूटिनर्ट 2.1: के्वेरी कैाप्चर कारं और सॉमाधान केा टिलए SLA काी 
पोहचान कारं

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

2.1.1 सॉावेधानीपूोवेथका पोढ़ने केा टिलए तकानीकाो ंकाा प्रयोग कारं

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 साव�ानंीपूवभका पढ़नें केा धिलए तकानंीकाो ंकाा प्रयोग कारं

. 2 धिदशाधिनंदेशो ंकेा अनुंसार प्रदानं काी गई नंीधितयो ंकाो लागू कारं

एका CCE �ाहका केा प्रश्नोंो ंऔर अनुंरो�ो ंकाा �वाब देता है, उत्पाादो ंऔर सेवाओ ंकेा बारे मं धिववरण देता है और धिनंयधिमत अनुंवती 

काारभवाई केा साथ धिशकाायतो ंकाा समा�ानं कारता है। वे वे हं �ो �ाहका धिकासी र्भी संदेह केा मामले मं संपकाभ  मं आते हं।

इस मॉडू्यूल मं, हम चैट या ईमेल पर �ाहका संबं� काायभकाारी केा इंटरैक्शनं केा प्रकाारो ंसे परिरधिचत होगें।

वेब या चैट केा माध्याम से धिनंयधिमत समस्योंाओ ंकाो हल कारं

प्रश्नों प्रश्नों या पूछाताछा है। एका के्वेरी केा माध्याम से एका �ाहका धिकासी उत्पााद या सेवा केा बारे मं �ानंकाारी प्राप्त कारनें काा प्रयास 

कारता है।

के्वेरी केा बंारे मं कुाछ के्षत्रो ंमं शाटिमल हं:

•	 काीमतो ंकाी तुलनंा

•	 उत्पााद काी उपलब्धता

•	 उत्पााद काी �ानंकाारी

लाइव चैट सरल समस्योंा काो हल कारनें केा धिलए उपयुक्त एका त्वरिरत, दो-तरफोा बातचीत प्रदानं कारता है, अक्सर स्वीयं-सेवा केा 

समथभनं मं। ऑनंलाइनं चैट एका शस्किक्तशाली सगाई मंच प्रदानं कारता है �ो वास्तधिवका समय, सुरधि�त, व्यस्किक्तगत और बहुत ही 

लागत प्रर्भावी है - आकाषभका धिवशेषताएं क्यूोंद्रिधिका कंापधिनंयां संपकाभ  कंा� मं अपनें चैट / ईमेल वॉलू्यूम काो काम कारते हुए अधि�का 

�ाहकाो ंकाो ऑनंलाइनं संलग्न कारनंा चाहती हं। हालांधिका, संर्भाधिवत �ाहका हताशा और �ांडा �धित से बचनें केा धिलए प्रर्भावी ढंांग 

से ऑनंलाइनं चैट लॉन्च और प्रबंधि�त कारनंा महत्वपूणभ है।

चैर्ट कैासेॉ शुरू कारं:

1. �ाहका काा अधिर्भवादनं कारं: �ाहका केा साथ बातचीत शुरू कारते समय ध्याानं रखानें वाली पहली और महत्वपूणभ बात यह है 

धिका उसे नंमस्कार कारं। अधिर्भवादनं �ाहका केा धिलए गमभ�ोशी से स्वीागत काी तरह होनंा चाधिहए, यह सुधिनंधि�त कारनंा धिका �ब 

तका वह प्रश्नों या अनुंरो� केा साथ समाप्त नं हो �ाए, तब तका उसकेा साथ रहं। हालांधिका, अधिर्भवादनं कंापनंी काी धिनं�ाभरिरत 

प्रधिक्रेया केा अनुंसार होनंा चाधिहए, इसे शब्दपूणभ रखानें से बचं और धिफोर तुरंत मदद काी पेशकाश कारनें केा धिलए आएं।
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धिचत्रु 2.1.1.1: उधिचत अधिर्भवादनं वाक्यू केा साथ चैट आरंर्भ कारं

2. धिववरण सत्याधिपत कारनंा: �ाहका से उसकाा धिववरण पूछंा ताधिका आप यह सुधिनंधि�त कार सकंा धिका वह काौनं है और वह काहां 

से काॉल कार रहा है, आपकाा सेवा �ेत्रु समानं है या नंही,ं �ाहका पं�ीकृात है या नंही,ं यधिद हां, तो आपकाा सीआरएम डेाटा 

आपकाो �ानंकाारी देगा धि�से आप �ाहका केा प्रश्नों या अनुंरो� केा आ�ार पर अपडेाट कार सकाते हं।

ईमेल पोर अनुरोध प्राप्त कारना

यह �ाहका केा प्रश्नोंो/ंअनुंरो�ो/ंधिशकाायतो ंकाो प्राप्त कारनें और उनं्हों समा�ानं रे्भ�नें काा एका और तरीकाा है। ईमेल केा माध्याम से 

समस्योंाओ ंकाा समा�ानं वास्तधिवका समय मं नंही ंहोता है और इस प्रकाार �ाहका संबं� काायभकाारी काो समस्योंा काी शे्रणी देखानें, 

उसकेा धिलए टनंभअराउंडा समय तय कारनें , �ाहका काो इसकेा बारे मं सूधिचत कारनें और उस समय अवधि� से पहले �ाहका काो 

वापस लानें काी आवश्योंकाता होती है।
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धिचत्रु 2.1.1.2: ईमेल पर �ाहकाो ंसे �ानंकाारी प्राप्त कारं

ईमेल केा जरिरए भेजी गई टिशकाायत

एका �ाहका 28-10-2014 काो ईमेल केा माध्याम से कंापनंी काो धिशकाायत रे्भ�ता है धिका उसकेा ऑडाभर धिकाए गए उत्पााद काी 

धिडालीवरी मं देरी केा बारे मं धिशकाायत काी �ाए। �ाहका वेबसाइट केा ऑडाभर काी प्रगधित नंही ंधिदखाानें काी र्भी धिशकाायत कारता है।

धिचत्रु 2.1.1.3: उत्तर देनें से पहले धिशकाायत ईमेल काो ध्याानं से पढं़
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उसी काा उत्तर कुाछा समय बाद उसी तारीखा काो प्राप्त होता है �ो स्पे� रूप से �ाहका काी समस्योंा काो स्वीीकाार कारता है और 

उसी केा धिलए टनंभअराउंडा समय काा उले्लेखा कारता है।

धिचत्रु 2.1.1.4: ईमेल काो ध्याानं से पढ़नें केा बाद �ाहका काो �वाब दं

केासॉ स्टडीी 1: काीमत काी तुलना

इस उदाहरण मं, �ाहका र्भारत और धिवदेशो ंमं एका धिवदेशी �ांडा मूल्यू अंतर केा बारे मं पूछाताछा कार रहा है।

धिचत्रु 2.1.1.5: मूल्यू तुलनंा केा संबं� मं एका ईमेल
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केासॉ स्टडीी 2: सॉहायता केा टिलए अनुरोध

इस उदाहरण मं, �ाहका �ाहका संबं� काायभकाारी से अनुंरो� कार रहा है धिका वह बचे्च केा पहले �न्मधिदनं केा धिलए उपहार तय 

कारनें मं उसकाी मदद कारे। �ाहका उसे एका छाोटे से आ�यभ उपहार काी यो�नंा बनंानें मं मदद कारनें काा अनुंरो� कार रहा है।

धिचत्रु 2.1.1.6: सहायता केा धिलए अनुंरो� काा एका उदाहरण
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इस यूधिनंट केा अंत मं, आप धिनंम्न मं स�म होगें:

. 1 चचाभ कारं और प्रदधिशभत कारं धिका कैासे हल कारं

a. खाातो ंकाी समस्योंा

b. नेंटवकाभ  कानेंस्किक्टधिवटी समस्योंा

c. हाडाभवेयर समस्योंाए�

d. ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम काी समस्योंाएं

e. वॉइस/टेलीफोोनं काी समस्योंा

f. डेाटाबेस समस्योंाए�

यूटिनर्ट 2.2: प्रश्नोंो ंकाी प्रकृाटित और सॉीमा काो पोहचानं

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

2.2.1 खाता रखरखावे/पोहंुंच सॉमस्यााएं
हर संगठनं धिसस्ट्रम काो सुरधि�त रखानंा पसंद कारता है। धिसस्ट्रम मं अनंधि�कृात पहंुच काो रोकानें केा धिलए Password सेट कारनंा 
एका मौधिलका धिक्रेया है। Password धिसस्ट्रम मं सं�हीत धिनं�ी �ानंकाारी काी सुर�ा कारता है। यहां Password और उपयोगकाताभ 
नंाम सेट कारनें काी प्रधिक्रेया है।

Password सेॉर्ट कारं
1. “ Start “ बटनं पर स्किक्लेका कारं। « Control Panel “ स्किक्लेका कारं, और उसकेा बाद “ Add or remove user accounts 

“ Title अनुंर्भाग केा अंतगभत “उपयोगकाताभ खााते �ोडं़ा या धिनंकाालं” स्किक्लेका कारं
2. “ Continue “ पर स्किक्लेका कारं यधिद उपयोगकाताभ खााता Control परिरवतभनं कारनें काी अनुंमधित मांगता है
. 3 सूची मं अपनें खााता नंाम पर स्किक्लेका कारं, और धिफोर “ Create a password “ पर स्किक्लेका कारं

4. text bars मं Password द�भ कारं. एका म�बूत Password बनंानें केा धिलए, यादृस्किच्छीका अ�रो,ं संख्यााओ ंऔर प्रतीकाो ंकाा 
एका संयो�नं बनंाएं �ो काम से काम आठ वणभ लंबा हो

. 5 अपनें नंाम, अपनंी कंापनंी काा नंाम, पहचानं योग्य �ानंकाारी �ैसे धिका अपनें पालतू �ानंवर काा नंाम या एका पूणभ शब्द काा 
उपयोग कारनें से बचं

. 6 टेक्स्ट बार मं एका Password संकेात टाइप कारं, और धिफोर “ Create a passwo rd “ पर स्किक्लेका कारं

. 7 अपनें कंापू्यूटर काो रीबूट कारं और अपनें नंए Password केा साथ अपनें खााते मं लॉग इनं कारं

Password बंदलं
1. Control Panel खाोलं
. 2 उपयोगकाताभ खााते �ोडं़ा या धिनंकाालं स्किक्लेका कारं
. 3 उस खााते पर स्किक्लेका कारं धि�से आप बदलनंा चाहते हं

4. Password बदलं पर स्किक्लेका कारं

अपनंा उपयोगकाताभ खााता नंाम कैासे सेट कारं या परिरवधितभत कारं?
Windows स्ट्राटभ मेनू्य ओबभ पर स्किक्लेका कारं और उपयोगकाताभ खाातो ंमं टाइप कारं और धिफोर सूची से उपयोगकाताभ खााते धिलंका 
काा चयनं कारं
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•	 अपनें खााते केा अंतगभत, अपनंा खााता नंाम बदलं पर स्किक्लेका कारं

•	 एका नंया नंाम टाइप कारं धि�से आप Windows 7 मं अर्भी से उपयोग कारनंा चाहते हं और नंाम बदलं पर स्किक्लेका कारं

2.2.2 नेर्टवेटिकंाग/कानेस्क्टटिवेर्टी सॉमस्यााएं
समस्योंा धिनंवारण समस्योंा समा�ानं केा धिलए एका व्यवस्किस्थत दृधि�काोण है धि�सकाा उपयोग अक्सर �धिटल मशीनंो,ं इलेक्टॉ ॉधिनंक्स, 
कंापू्यूटर और सॉफ्टवेयर धिसस्ट्रम केा साथ समस्योंाओ ंकाो खाो�नें और सही कारनें केा धिलए धिकाया �ाता है। समस्योंा धिनंवारण मं 
पहला चरण समस्योंा पर �ानंकाारी एकात्रु कारनंा है, �ैसे अवांधिछात व्यवहार या अपेधि�त काायभ�मता काी कामी।

आवेश्यका उपोकारण
नेंटवकाभ  समस्योंा धिनंवारण उपकारण प्रते्यका नेंटवकाभ  व्यवस्थापका केा धिलए एका आवश्योंकाता है। नेंटवधिकंाग �ेत्रु मं आरंर्भ कारते 
समय, काई उपकारणो ंकाो एकात्रु कारनंा महत्वपूणभ है धि�नंकाा उपयोग धिवधिर्भन्न नेंटवकाभ  स्किस्थधितयो ंकाी एका धिकास्म केा धिनंवारण केा 
धिलए धिकाया �ा सकाता है।
हालांधिका यह सच है धिका धिवधिश� उपकारणो ंकाा उपयोग व्यस्किक्तपरका और काायभकाारी केा धिववेका पर हो सकाता है, इस लेखा मं 
उपकारणो ंकाा चयनं उनंकाी व्यापकाता और सामान्य उपयोग केा आ�ार पर धिकाया गया है। यह आलेखा शीषभ 10 बुधिनंयादी 
उपकारणो ंकाी समी�ा कारता है �ो अधि�काांश नेंटवधिकंाग समस्योंाओ ंकाा धिनंवारण कारनें मं आपकाी मदद कार सकाते हं।
1. Ping

सबसे अधि�का इसे्तमाल धिकाया �ानें वाला नेंटवकाभ  टूल Ping उपयोधिगता है। इस उपयोधिगता काा उपयोग अनुंरो� कारनें 
वाले होस्ट्र और गंतव्य होस्ट्र केा बीच एका बुधिनंयादी कानेंस्किक्टधिवटी परी�ण प्रदानं कारनें केा धिलए धिकाया �ाता है। यह इंटरनेंट 
कंाटॉ ोल मैसे� प्रोटोकाॉल (ICMP) काा उपयोग कारकेा धिकाया �ाता है धि�समं एका गंतव्य होस्ट्र काो एका इकाो पैकेाट रे्भ�नें काी 
�मता होती है और इस होस्ट्र से प्रधितधिक्रेया सुनंनें केा धिलए एका तंत्रु होता है। सी�े शब्दो ंमं काहं, यधिद अनुंरो� कारनें वाले 
होस्ट्र काो गंतव्य होस्ट्र से प्रधितधिक्रेया धिमलती है, तो यह होस्ट्र उपलब्ध है। इस उपयोधिगता काा उपयोग आमतौर पर एका मूल 
धिचत्रु प्रदानं कारनें केा धिलए धिकाया �ाता है �हां एका धिवधिश� नेंटवधिकंाग समस्योंा मौ�ूद हो सकाती है। उदाहरण केा धिलए, यधिद 
धिकासी काायाभलय मं इंटरनेंट कानेंक्शनं डााउनं है, तो Ping उपयोधिगता काा उपयोग यह पता लगानें केा धिलए धिकाया �ा सकाता 

है धिका समस्योंा काायाभलय केा र्भीतर या इंटरनेंट प्रदाता केा नेंटवकाभ  केा र्भीतर मौ�ूद है या नंही।ं
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2. Tracert/Traceroute

आमतौर पर, एका बार Ping उपयोधिगता काा उपयोग बुधिनंयादी कानेंस्किक्टधिवटी धिनं�ाभरिरत कारनें केा धिलए धिकाया �ाता है, टॉ ेसटभ/

Traceroute उपयोधिगता काा उपयोग गंतव्य होस्ट्र केा पथ केा बारे मं अधि�का धिवधिश� �ानंकाारी धिनं�ाभरिरत कारनें केा धिलए धिकाया 

�ा सकाता है, धि�समं पैकेाट द्वाारा धिलया �ानें वाला Route और इनं मध्यावती मे�बानंो ंकाा प्रधितधिक्रेया समय शाधिमल है। नंीचे 

धिदया गया धिचत्रु 2 एका काायाभलय केा अंदर एका मे�बानं से www.google.com तका पथ खाो�नें केा धिलए उपयोग काी �ा 

रही Tracert उपयोधिगता काा एका उदाहरण धिदखााता है। Tracert यूधिटधिलटी और Traceroute यूधिटधिलटी� एका ही काायभ 

कारते हं लेधिकानं धिवधिर्भन्न ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम, Windows मशीनंो ंकेा धिलए Tracert और Linux / Unix आ�ारिरत मशीनंो ंकेा 

धिलए Traceroute पर कााम कारते हं।

3. Ipconfig/Ifconfig

नेंटवधिकंाग समस्योंा काा धिनंवारण कारते समय सबसे महत्वपूणभ ची�ो ंमं से एका काो पूरा धिकाया �ानंा चाधिहए, धिवधिर्भन्न रूप से 

प्रर्भाधिवत मे�बानंो ंकेा धिवधिश� IP काॉस्किन्�गरेशनं काा पता लगानंा है। कार्भी-कार्भी यह �ानंकाारी पहले से ही ज्ञाात होती है �ब 

एडाॉ े धिसंग काो स्किस्थर रूप से काॉस्किन्�गर धिकाया �ाता है, लेधिकानं �ब एका डाायनंाधिमका एडाॉ े धिसंग धिवधि� काा उपयोग धिकाया �ाता है, 

तो प्रते्यका होस्ट्र काा IP पता संर्भाधिवत रूप से अक्सर बदल सकाता है। इस IP धिवन्यास सूचनंा काा पता लगानें केा धिलये प्रयोग 

काी �ा सकानें वाली उपयोधिगताओ ंमं Windows मशीनं पर ipconfig उपयोधिगता और Linux/Unix आ�ारिरत मशीनं पर 

ifconfig उपयोधिगता शाधिमल है.
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4. Nslookup

कुाछा सबसे सामान्य नेंटवधिकंाग समस्योंाए�  डाायनेंधिमका नेंम धिसस्ट्रम (DNS) समा�ानं समस्योंाओ ंकेा साथ समस्योंाओ ंकेा इदभ-

धिगदभ  घूंमती हं। DNS काा उपयोग इंटरनेंट काा उपयोग कारनें वाले सर्भी लोगो ंद्वाारा आमतौर पर ज्ञाात डाोमेनं नंामो ं(यानंी 

google.com) काो आमतौर पर अज्ञाात IP पतो ं (यानंी 74.125.115.147) काो हल कारनें केा धिलए धिकाया �ाता है। �ब 

यह धिसस्ट्रम कााम नंही ंकारता है, तो लोगो ंद्वाारा उपयोग काी �ानें वाली अधि�काांश काायभ�मता चली �ाती है, क्यूोंद्रिधिका इस 

�ानंकाारी काो हल कारनें काा काोई तरीकाा नंही ंहै। nslookup उपयोधिगता काा उपयोग डाोमेनं नंाम से �ुडे़ा धिवधिश� IP पते 

काो देखानें केा धिलए धिकाया �ा सकाता है। यधिद यह सुधिव�ा इस �ानंकाारी काो हल कारनें मं असमथभ है, तो काोई DNS समस्योंा 

है। सरल लुकाअप केा साथ, nslookup उपयोधिगता धिकासी होस्ट्र पर काॉस्किन्�गर धिकाए गए धिडा�ॉल्ट DNS Server केा साथ 

धिकासी समस्योंा काो धिनं�ाभरिरत कारनें केा धिलए धिवधिश� DNS सवभरो ंकाो के्वेरी कारनें मं स�म है।

5. Netstat

अक्सर, धि�नं ची�ो ंकाा पता लगानें काी आवश्योंकाता होती है उनंमं से एका मे�बानं पर सधिक्रेय नेंटवकाभ  कानेंक्शनं काी वतभमानं 

स्किस्थधित है। काई काारणो ंसे खाो�नें केा धिलए यह बहुत महत्वपूणभ �ानंकाारी है। उदाहरण केा धिलए, धिकासी होस्ट्र पर सुनंनें वाले 

पोटभ काी स्किस्थधित काी पुधि� कारते समय या यह �ांचनें और देखानें केा धिलए धिका धिकासी धिवधिश� पोटभ पर स्थानंीय होस्ट्र से काौनं से 

Remote होस्ट्र �ुडे़ा हं। Netstat उपयोधिगता काा उपयोग यह धिनं�ाभरिरत कारनें केा धिलए र्भी संर्भव है धिका धिवधिश� सधिक्रेय पोटभ 

से �ुडे़ा होस्ट्र पर काौनं सी सेवाएं हं।
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. 6 सॉबंनेर्ट और IP कैालकुालेर्टर

एका �ूधिनंयर नेंटवकाभ  इं�ीधिनंयर केा बेल्ट मं सबसे महत्वपूणभ उपकारणो ं मं से एका IP नेंटवकाभ  कैालकुालेटर है। इनंकाा 

उपयोग एका सही IP पता चयनं और इसकेा साथ एका सही IP पता काॉस्किन्�गरेशनं काो अधिनंधि�त कारनें केा धिलए धिकाया �ा 

सकाता है। �बधिका इस प्रकाार केा उपकारण काा उपयोग वरिरष्ठा स्तर केा नेंटवकाभ  इं�ीधिनंयरो ंद्वाारा धिकाया �ाता है, उपकारण 

से प्राप्त अधि�काांश �ानंकाारी �ेत्रु मं आपकेा पास लंबे और अधि�का अनुंर्भव काी गणनंा कारनें केा धिलए सरल हो �ाती है। 

अधि�का सामान्यतः  उपयोग धिकाए �ानें वाले दो मुफ्त IP कैालकुालेटर मं वाइल्डपैकेाट (धिबटधिक्रेकेाट) नेंटवकाभ  कैालकुालेटर और 

सोलरधिवंड्ास एडावांस्डा सबनेंट कैालकुालेटर शाधिमल हं।

7. Route

इस लेखा मं शाधिमल उपकारणो ंमं से अंधितम Route उपयोधिगता है। इस उपयोधिगता काा उपयोग होस्ट्र पर रूधिटंग टेबल काी 

वतभमानं स्किस्थधित प्रदधिशभत कारनें केा धिलए धिकाया �ाता है। �बधिका Route उपयोधिगता काा उपयोग सामान्य स्किस्थधितयो ंमं सीधिमत है 

�हां होस्ट्र केा पास केावल एका ही गेटवे केा साथ एका ही IP पता होता है, यह अन्य स्किस्थधितयो ंमं महत्वपूणभ है �हां काई IP पते 

और काई गेटवे उपलब्ध हं।

नेर्टवेकाथ  सॉमस्यााओं ंकेा टिलए बुंटिनयादी सॉमस्याा टिनवेारण

नेंटवकाभ  हाडाभवेयर, नेंटवकाभ  काॉस्किन्�गरेशनं, ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम और सेटअप काी धिवधिव�ता केा काारण, नंीचे दी गई सर्भी �ानंकाारी 

आपकेा नेंटवकाभ  या ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम पर लागू नंही ंहो सकाती है।

एडीाप्टर संॉसॉाधन
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सत्याधिपत कारं धिका नेंटवकाभ  एडााप्टर ठीका से स्थाधिपत है और कंापू्यूटर द्वाारा काोई धिवरो� नंही ं केा साथ पता लगाया गया है। 

Microsoft Windows मं, धिडावाइस प्रबं�का खाोलं और सत्याधिपत कारं धिका काोई तु्रुधिट नंही ं है। «नेंटवकाभ  एडेाप्टर” कंापू्यूटर मं 

स्थाधिपत प्रते्यका नेंटवकाभ  एडााप्टर केा धिलए मौ�ूद होनंा चाधिहए, उदाहरण केा समानं दाईं ओर।

वेायडीथ नेर्टवेकाथ

यधिद यह एका वायडाभ नेंटवकाभ  है, तो सत्याधिपत कारं धिका नेंटवकाभ  केाबल ठीका से �ुड़ाा हुआ है और सुधिनंधि�त कारं धिका नेंटवकाभ  �ैका केा 

आगे LED ठीका से प्रकााधिशत हं। उदाहरण केा धिलए, एका ठोस हरे रंग काी LED या प्रकााश वाला एका नेंटवकाभ  कााडाभ आमतौर पर 

इंधिगत कारता है धिका कााडाभ या तो �ुड़ाा हुआ है या धिसग्नल प्राप्त कार रहा है। यधिद हरी बत्ती चमका रही है, तो यह डेाटा रे्भ�े या प्राप्त 

धिकाए �ानें काा संकेात है। दाईं ओर काी तस्वीीर RJ-45 पोटभ केा बगल मं दो LED संकेातकाो ंकेा साथ LAN पोटभ काा एका उदाहरण 

है। इस पोटभ केा साथ, एका LED ठीका से कानेंक्ट होनें पर प्रकााश कारेगी और दूसरी डेाटा संचारिरत कारते समय फै्लैश कारेगी।

यधिद काोई रोशनंी नंही ंहै या रोशनंी नंारंगी या लाल है, तो कााडाभ खाराब हो सकाता है, ठीका से कानेंक्ट नंही ंहो सकाता है, या नेंटवकाभ  

से धिसग्नल प्राप्त नंही ंकार सकाता है। यधिद आप एका छाोटे या स्थानंीय नेंटवकाभ  पर हं और हब, स्किस्वीच या राउटर काी �ांच कारनें काी 

�मता रखाते हं, तो सत्याधिपत कारं धिका केाबल ठीका से �ुडे़ा हुए हं और इसमं शस्किक्त है। यधिद कानेंक्शनं काी �ांच कारनें केा बाद, 

LED संकेातका खाराब धिदखााई देते हं, तो नेंटवकाभ  एडाॉप्टर, पोटभ या केाबल खाराब हो सकाते हं।

वेायरलेसॉ नेर्टवेकाथ

यधिद आप वायरलेस नेंटवकाभ  वाले लैपटॉप काा उपयोग कार रहे हं, तो लैपटॉप काा Wi-Fi बटनं देखंा और सुधिनंधि�त कारं धिका यह 

चालू है। काई लैपटॉप मं Wi-Fi बटनं होता है �ो वायरलेस नेंटवकाभ  काो चालू और बंद कारनें काी अनुंमधित देता है। Wi-Fi बटनं 

अक्सर काीबोडाभ केा ठीका ऊपर या लैपटॉप केा सामनें केा धिकानंारे पर स्किस्थत होता है, लेधिकानं इसे एफो-काी केा साथ र्भी एकाीकृात 

धिकाया �ा सकाता है। दाईं ओर केा धिचत्रु पूवभ हं  एफो कंुा�ी पर Wi-Fi बटनं और Wi-Fi संकेातका �ो स�म हं।

यधिद बटनं चालू है, तो सुधिनंधि�त कारं धिका आप Windows अधि�सूचनंा मं नेंटवकाभ  आइकानं पर राइट-स्किक्लेका कारकेा और “नेंटवकाभ  

से कानेंक्ट कारं” पर स्किक्लेका कारकेा सही Wi-Fi हॉटस्पेॉट काा उपयोग कार रहे हं। आमतौर पर, सबसे म�बूत कानेंक्शनं (सबसे 

अधि�का बार) वाला नेंटवकाभ  आपकाा वायरलेस राउटर होगा।

अंत मं, अधि�काांश वायरलेस नेंटवकाभ  से कानेंक्ट कारते समय, आपकाो नेंटवकाभ  से कानेंक्ट कारनें केा धिलए उधिचत SSID Password 

द�भ कारनंा होगा। यधिद गलत Password द�भ धिकाया गया है, तो आप नेंटवकाभ  तका नंही ंपहंुच पाएंगे।
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एडीाप्टर काायथक्षमता
सत्याधिपत कारं धिका नेंटवकाभ  कााडाभ Ping आदेश काा उपयोग कारकेा स्वीयं Ping कारनें मं स�म है। Windows उपयोगकाताभ 
Windows Command लाइनं Unix से कंापू्यूटर काो Ping कार सकाते हं और Linux उपयोगकाताभ शेल से Ping कार सकाते हं।
कााडाभ या स्थानंीय होस्ट्र काो Ping कारनें केा धिलए, या तो धिनंम्न आदेशो ंमं से टाइप कारं:

राउर्टर सेॉ कानेक्ट कारं
यधिद उपरोक्त सर्भी चरणो ंकाी �ा�च काी गई है, और आपकेा नेंटवकाभ  मं राउटर है, तो सुधिनंधि�त कारं धिका कंापू्यूटर नंीचे धिदए गए 
आदेशो ंकाा पालनं कारकेा राउटर से कानेंक्ट हो सकाता है।

राउर्टर काा पोता टिनधाथरिरत कारं
ipconfig Command (या Linux केा धिलए ifconfig Command) काा उपयोग कारकेा, गेटवे पते काो देखाकार राउटर काा पता 
धिनं�ाभरिरत कारं। नंीचे Microsoft Windows उपयोगकाताभओ ंकेा धिलए चरण धिदए गए हं। Linux उपयोगकाताभ ifconfig केा धिलए 
ipconfig काो स्थानंापन्न कार सकाते हं।
1. Windows Command लाइनं खाोलं
2. Command प्रॉम्प्ट पर, ipconfig टाइप कारं और Enter दबाएं। आपकाो नंीचे धिदए गए उदाहरण केा समानं आउटपुट 

देखानंा चाधिहए।
धिडा�ॉल्ट गेटवे आपकेा राउटर काा पता है। अधि�काांश होम राउटर मं एका गेटवे पता होता है �ो 192.168 से शुरू होता है, �ैसा 
धिका ऊपर धिदखााया गया पता है। यह मानंते हुए धिका आपकाा गेटवे पता 192.168.1.1 है, राउटर काो Ping कारनें काा प्रयास कारं 
यह देखानें केा धिलए धिका क्यूा यह नंीचे धिदए गए Command काो चलाकार �ानंकाारी रे्भ� और प्राप्त कार सकाता है।

Ping 192.168.1.1
•	 यधिद आपकाो राउटर से उत्तर वापस धिमलते हं, तो आपकेा राउटर और कंापू्यूटर केा बीच कानेंक्शनं अच्छीा है, और आप अगले 

चरण पर �ा सकाते हं।
•	 यधिद आपकाो राउटर से काोई उत्तर वापस नंही ंधिमलता है, तो या तो राउटर ठीका से सेट नंही ंहै, या राउटर और कंापू्यूटर केा 

बीच आपकाा कानेंक्शनं सही नंही ंहै। यह सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए अपनें राउटर काो रीसेट कारं धिका यह नंीचे धिदए गए चरणो ं
काा पालनं कारकेा आपकेा राउटर केा साथ काोई समस्योंा नंही ंहै।

. 1 कंापू्यूटर काी धिब�ली बंद कारं और इसे बंद कार दं।

. 2 अपनें रूटर और केाबल Modem या DSL Modem काो पॉवर अनंप्लॉग कारं.\

. 3 पावर केाबल्स काो 10-15 सेकंाडा केा धिलए धिडास्कनेंक्ट होनें दं और धिफोर अपनें Modem और धिफोर अपनें राउटर काो धिफोर 
से प्लॉग इनं कारं।

. 4 अंत मं, अपनें कंापू्यूटर काो धिफोर से चालू कारं और यह देखानें केा धिलए इस चरण काो दोहराएं धिका क्यूा आप अपनें राउटर 

काो Ping कार सकाते हं।

यधिद आपकेा पास एका वायरलेस नेंटवकाभ  है और उपरोक्त चरणो ंकाा पालनं धिकाया है, लेधिकानं राउटर काो Ping नंही ंकार सकाते हं, 

तो कंापू्यूटर काो धिफोर से बंद कारं और वायरलेस तरीकेा से ब�ाय नेंटवकाभ  केाबल काा उपयोग कारकेा कंापू्यूटर काो राउटर से कानेंक्ट 

कारं। यधिद काोई तार र्भी कााम नंही ंकारता है, तो अधितरिरक्त समथभनं या प्रधितस्थापनं केा धिलए राउटर केा धिनंमाभता से संपकाभ  कारं।
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2.2.3 हाडीथवेेयर सॉमस्यााएं
अधि�काांश समय, सरल समस्योंा धिनंवारण तकानंीकाो ंकाा उपयोग कारकेा समस्योंाओ ंकाो ठीका धिकाया �ा सकाता है, �ैसे प्रो�ाम काो 

बंद कारनंा और धिफोर से खाोलनंा। अधि�का चरम उपायो ंकाा सहारा लेनें से पहले इनं सरल समा�ानंो ंकाो आ�मानंा महत्वपूणभ है। 

यधिद समस्योंा अर्भी र्भी ठीका नंही ंहुई है, तो आप अन्य समस्योंा धिनंवारण तकानंीकाो ंकाो आज़मा सकाते हं।

•	 पोावेर बंर्टन कंापू्यूर्टर शुरू नही ंकारेगा:

सॉमाधान 1: यधिद कंापू्यूटर शुरू नंही ंहोता है, तो यह पुधि� कारनें केा धिलए पावर काॉडाभ काी �ांच कारकेा शुरू कारं धिका यह 

कंापू्यूटर केास और पावर आउटलेट केा पीछेा सुरधि�त रूप से प्लॉग धिकाया गया है।

सॉमाधान 2: यधिद इसे आउटलेट मं प्लॉग धिकाया गया है, तो सुधिनंधि�त कारं धिका यह एका काायभशील आउटलेट है। आउटलेट 

काी �ांच कारनें केा धिलए, धिकासी अन्य धिवद्युत उपकारण मं प्लॉग कारं, �ैसे धिका दीपका।

सॉमाधान 3: यधिद कंापू्यूटर काो स�भ प्रोटेक्टर मं प्लॉग धिकाया गया है, तो सत्याधिपत कारं धिका यह चालू है। इसकेा धिलए स�भ 

प्रोटेक्टर काो बंद कारकेा और धिफोर वापस चालू कारकेा रीसेट कारनें काी आवश्योंकाता हो सकाती है। आप यह सत्याधिपत कारनें 

केा धिलए धिका यह ठीका से कााम कार रहा है, आप लंप या अन्य धिडावाइस काो स�भ प्रोटेक्टर मं र्भी प्लॉग कार सकाते हं।

सॉमाधान 4: यधिद आप लैपटॉप काा उपयोग कार रहे हं, तो बैटरी चा�भ नंही ंहो सकाती है। AC अडैाप्टर काो दीवार मं प्लॉग 

कारं, और धिफोर लैपटॉप चालू कारनें काा प्रयास कारं। यधिद यह अर्भी र्भी शुरू नंही ंहोता है, तो आपकाो कुाछा धिमनंट प्रती�ा 

कारनें और पुनंः  प्रयास कारनें काी आवश्योंकाता हो सकाती है।

•	 कंापू्यूर्टर पोर सॉभी प्रोग्रााम धीमी गटित सेॉ चलते हं:

सॉमाधान 1: एका वायरस सै्कनंर चलाए� । आपकेा पास पृष्ठारू्भधिम मं मैलवेयर चल रहा हो सकाता है �ो ची�ो ंकाो �ीमा कार 

रहा है।

सॉमाधान 2: आपकाा कंापू्यूटर हाडाभ डाॉ ाइव स्थानं से बाहर चल रहा हो सकाता है। धिकासी र्भी फोाइल या प्रो�ाम काो हटानें काा 

प्रयास कारं धि�सकाी आपकाो आवश्योंकाता नंही ंहै।

सॉमाधान 3: यधिद आप PC काा उपयोग कार रहे हं, तो आप धिडास्क डाीफे़्रेगं्मेंटर चला सकाते हं।
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•	 कंापू्यूर्टर Frozen है:
सॉमाधान 1 (केावेल टिवंेडीोज़ी): Windows एक्सप्लॉोरर काो पुनंरारंर्भ कारं। ऐसा कारनें केा धिलए, टास्क मैनें�र खाोलनें केा धिलए 
अपनें काीबोडाभ पर Ctrl+Alt+Delete दबाकार रखंा। इसकेा बाद, प्रधिक्रेया Tab से Windows एक्सप्लॉोरर काा पता लगाएं 
और चुनंं और पुनंरारंर्भ कारं पर स्किक्लेका कारं। प्रधिक्रेया Tab देखानें केा धिलए आपकाो धिवंडाो केा धिनंचले र्भाग मं अधि�का धिववरण 
स्किक्लेका कारनें काी आवश्योंकाता हो सकाती है।
सॉमाधान 2: पावर बटनं काो दबाकार रखंा। पावर बटनं आमतौर पर कंापू्यूटर केा सामनें या धिकानंारे पर स्किस्थत होता है, धि�से 
आमतौर पर पावर धिसंबल द्वाारा इंधिगत धिकाया �ाता है। कंापू्यूटर काो बंद कारनें केा धिलए बाध्या कारनें केा धिलए 5 से 10 सेकंाडा 
केा धिलए पावर बटनं काो दबाकार रखंा।
सॉमाधान 3: यधिद कंापू्यूटर अर्भी र्भी बंद नंही ंहोगा, तो आप धिब�ली केा आउटलेट से पावर केाबल काो अनंप्लॉग कार सकाते 
हं। यधिद आप लैपटॉप काा उपयोग कार रहे हं, तो आप कंापू्यूटर काो बंद कारनें केा धिलए बाध्या कारनें केा धिलए बैटरी धिनंकाालनें 
मं स�म हो सकाते हं।

•	 स्क्रीीन खाली है:
सॉमाधान 1: कंापू्यूटर स्लीीप मोडा मं हो सकाता है। माउस स्किक्लेका कारं या इसे वेका कारनें केा धिलए काीबोडाभ पर काोई कंुा�ी 
दबाएं।
सॉमाधान 2: सुधिनंधि�त कारं धिका मॉधिनंटर प्लॉग इनं और चालू है।
सॉमाधान 3: सुधिनंधि�त कारं धिका कंापू्यूटर प्लॉग इनं और चालू है।
सॉमाधान 4: यधिद आप डेास्कटॉप काा उपयोग कार रहे हं, तो सुधिनंधि�त कारं धिका मॉधिनंटर केाबल कंापू्यूटर टॉवर और मॉधिनंटर 
से ठीका से �ुड़ाा हुआ है।

•	 माउसॉ या काीबंोडीथ ने काायथ कारना बंंद कार टिदया है:
सॉमाधान 1: यधिद आप वायडाभ माउस या काीबोडाभ काा उपयोग कार रहे हं, तो सुधिनंधि�त कारं धिका यह कंापू्यूटर मं सही ढंांग से 
प्लॉग धिकाया गया है।
सॉमाधान 2: यधिद आप वायरलेस माउस या काीबोडाभ काा उपयोग कार रहे हं, तो सुधिनंधि�त कारं धिका यह चालू है और इसकाी 
बैटरी चा�भ है।

•	 ध्वटिन कााम नही ंकार रही है:
सॉमाधान 1: वॉलू्यूम स्तर काी �ा�च कारं। यह सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए स्क्रीीनं केा ऊपरी-दाए�  या धिनंचले-दाए�  काोनें मं ऑधिडायो 
बटनं पर स्किक्लेका कारं धिका ध्वधिनं चालू है और वॉलू्यूम ऊपर है।
सॉमाधान 2: ऑधिडायो पे्लॉयर धिनंयंत्रुणो ंकाी �ा�च कारं। काई ऑधिडायो और वीधिडायो पे्लॉयर केा अपनें अलग ऑधिडायो Control 
होगें। सुधिनंधि�त कारं धिका ध्वधिनं चालू है और पे्लॉयर मं वॉलू्यूम बढ़ गया है।
सॉमाधान 3: केाबलो ंकाी �ा�च कारं। सुधिनंधि�त कारं धिका बाहरी स्पेीकार प्लॉग इनं हं, चालू हं और सही ऑधिडायो पोटभ या USB 
पोटभ से कानेंक्ट हं। यधिद आपकेा कंापू्यूटर मं रंग-काोधिडात पोटभ हं, तो ऑधिडायो आउटपुट पोटभ आमतौर पर हरा होगा।
सॉमाधान 4: हेडा�ोनं काो कंापू्यूटर से कानेंक्ट कारं ताधिका यह पता लगाया �ा सकेा धिका क्यूा आप हेडा�ोनं केा माध्याम से 

ध्वधिनं सुनं सकाते हं।

2.2.4 ऑपोरेटिरं्टग टिसॉस्टम काी सॉमस्यााएं
मेमोरी प्रबं�नं एका ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम काी काायभ�मता है �ो प्राथधिमका मेमोरी काो संर्भालती या प्रबंधि�त कारती है और धिनंष्पाादनं 

केा दौरानं मुख्या मेमोरी और धिडास्क केा बीच प्रधिक्रेयाओ ंकाो आगे और पीछेा ले �ाती है। मेमोरी प्रबं�नं प्रते्यका मेमोरी स्थानं काा 

टॉ ैका रखाता है, र्भले ही इसे धिकासी प्रधिक्रेया केा धिलए आवंधिटत धिकाया गया हो या यह मुफ़्त हो। यह �ांचता है धिका प्रधिक्रेयाओ ंकाो 

धिकातनंी मेमोरी आवंधिटत काी �ानंी है। यह तय कारता है धिका धिकास प्रधिक्रेया काो धिकास समय मेमोरी धिमलेगी। यह टॉ ैका कारता है �ब 

र्भी कुाछा मेमोरी मुक्त या असंबद्धां हो �ाती है और तदनुंसार यह स्किस्थधित काो अपडेाट कारती है।
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धिचत्रु 2.2.4.1: OS केा धिलए सृ्मधित प्रबं�नं

Swapping

सै्वीधिपंग एका तंत्रु है धि�समं एका प्रधिक्रेया काो अस्थायी रूप से मुख्या मेमोरी (या स्थानंांतरिरत) से धिद्वातीयका रं्भडाारण (धिडास्क) मं सै्वीप 

धिकाया �ा सकाता है और उस मेमोरी काो अन्य प्रधिक्रेयाओ ंकेा धिलए उपलब्ध काराया �ा सकाता है। कुाछा बाद केा समय मं, धिसस्ट्रम 

धिद्वातीयका रं्भडाारण से मुख्या मेमोरी मं प्रधिक्रेया काो वापस सै्वीप कारता है।

हालांधिका प्रदशभनं आमतौर पर सै्वीधिपंग प्रधिक्रेया से प्रर्भाधिवत होता है लेधिकानं यह समानंांतर मं काई और बड़ाी प्रधिक्रेयाओ ंकाो चलानें 

मं मदद कारता है और यही काारण है धिका सै्वीधिपंग काो मेमोरी संघंनंनं केा धिलए एका तकानंीका केा रूप मं र्भी �ानंा �ाता है।

सै्वीधिपंग प्रधिक्रेया द्वाारा धिलए गए कुाल समय मं पूरी प्रधिक्रेया काो धिद्वातीयका धिडास्क पर ले �ानें और धिफोर प्रधिक्रेया काो सृ्मधित मं वापस 

काॉपी कारनें मं लगनें वाला समय शाधिमल है, साथ ही प्रधिक्रेया काो मुख्या मेमोरी हाधिसल कारनें मं लगनें वाला समय र्भी शाधिमल है।

आइए मानं लं धिका उपयोगकाताभ प्रधिक्रेया आकाार 2048KB काी है और एका मानंका हाडाभ धिडास्क पर �हां सै्वीधिपंग होगी, डेाटा 

टॉ ांसफोर दर लगर्भग 1 एमबी प्रधित सेकंाडा है। सृ्मधित से या 1000K प्रधिक्रेया काा वास्तधिवका स्थानंांतरण होगा
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अब इनं और आउट समय पर धिवचार कारते हुए, इसमं पूरा 4000 धिमलीसेकंाडा और अन्य ओवरहेडा लगेगा �हां प्रधिक्रेया मुख्या 

मेमोरी हाधिसल कारनें केा धिलए प्रधितस्पे�ाभ कारती है।

मेमोरी आवंेर्टन

मुख्या मेमोरी मं आमतौर पर दो धिवर्भा�नं होते हं -

•	 काम मेमोरी - ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम इस मेमोरी मं रहता है

•	 उच्च सृ्मधित - उपयोगकाताभ प्रधिक्रेयाओ ंकाो उच्च मेमोरी मं रखाा �ाता है 

ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम धिनंम्नधिलस्किखात मेमोरी आवंटनं तंत्रु काा उपयोग कारता है।

�.संॉ. मेमोरी आवंेर्टन और टिवेवेरण

1

एकाल-टिवेभाजन आवंेर्टन
इस प्रकाार केा आवंटनं मं, स्थानंांतरण-रधि�स्ट्रर यो�नंा काा उपयोग उपयोगकाताभ प्रधिक्रेयाओ ंकाो एका-दूसरे 
से बचानें और ऑपरेधिटंग-धिसस्ट्रम काोडा और डेाटा काो बदलनें से बचानें केा धिलए धिकाया �ाता है। स्थानंांतरण 
रधि�स्ट्रर मं सबसे छाोटे र्भौधितका पते काा मूल्यू होता है �बधिका सीमा रधि�स्ट्रर मं ताधिकाभ का पते काी सीमा होती 
है। प्रते्यका ताधिकाभ का पता सीमा रधि�स्ट्रर से काम होनंा चाधिहए।

2

एकााटिधका-टिवेभाजन आवंेर्टन
इस प्रकाार केा आवंटनं मं, मुख्या सृ्मधित काो काई धिनंधि�त आकाार केा धिवर्भा�नंो ंमं धिवर्भाधि�त धिकाया �ाता है 
�हां प्रते्यका धिवर्भा�नं मं केावल एका प्रधिक्रेया होनंी चाधिहए। �ब धिवर्भा�नं मुक्त होता है, एका प्रधिक्रेया इनंपुट 
कातार से चुनंी �ाती है और मुक्त धिवर्भा�नं मं लोडा काी �ाती है. �ब प्रधिक्रेया समाप्त हो �ाती है, धिवर्भा�नं 
दूसरी प्रधिक्रेया केा धिलए उपलब्ध हो �ाता है।

Fragmentation

�ैसे ही प्रधिक्रेयाओ ंकाो लोडा धिकाया �ाता है और मेमोरी से हटा धिदया �ाता है, फ्राी मेमोरी से्पेस छाोटे टुकाड़ाो ंमं टूट �ाता है। 

कार्भी-कार्भी ऐसा होता है धिका प्रधिक्रेयाओ ंकाो मेमोरी ब्लेॉका काो आवंधिटत नंही ंधिकाया �ा सकाता है, यह देखाते हुए धिका उनंकेा छाोटे 

आकाार और मेमोरी ब्लेॉका अप्रयुक्त रहते हं। इस समस्योंा काो Fragmentation केा रूप मं �ानंा �ाता है।

Fragmentation दो प्रकाार काा होता है −

�.संॉ. Fragmentation और टिवेवेरण

1
एकाल-टिवेभाजन आवंेर्टन
कुाल मेमोरी से्पेस एका अनुंरो� काो पूरा कारनें या उसमं एका प्रधिक्रेया काो रहनें केा धिलए पयाभप्त है, लेधिकानं 
यह सधिन्नधिहत नंही ंहै, इसधिलए इसकाा उपयोग नंही ंधिकाया �ा सकाता है।

2
आंतरिरका Fragmentation
प्रधिक्रेया काो असाइनं धिकाया गया मेमोरी ब्लेॉका बड़ाा है। मेमोरी केा कुाछा धिहसे्से काो अप्रयुक्त छाोड़ा धिदया 
�ाता है, क्यूोंद्रिधिका इसकाा उपयोग धिकासी अन्य प्रधिक्रेया द्वाारा नंही ंधिकाया �ा सकाता है।

धिनंम्नधिलस्किखात आरेखा धिदखााता है धिका कैासे Fragmentation सृ्मधित काी बबाभदी काा काारण बनं सकाता है और खंाधिडात सृ्मधित से 

अधि�का मुक्त सृ्मधित बनंानें केा धिलए एका संघंनंनं तकानंीका काा उपयोग धिकाया �ा सकाता है −
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धिचत्रु 2.2.4.2: मेमोरी चाटभ

बाहरी Fragmentation काो संघंनंनं द्वाारा काम धिकाया �ा सकाता है या सर्भी मुक्त मेमोरी काो एका बडे़ा ब्लेॉका मं एका साथ रखानें 

केा धिलए मेमोरी Content काो फेोरबदल धिकाया �ा सकाता है। संघंनंनं काो व्यवहायभ बनंानें केा धिलए, स्थानंांतरण गधितशील होनंा 

चाधिहए।

आंतरिरका Fragmentation काो सबसे छाोटे धिवर्भा�नं काो प्रर्भावी ढंांग से धिनंधिदभ� कारकेा काम धिकाया �ा सकाता है लेधिकानं प्रधिक्रेया 

केा धिलए पयाभप्त बड़ाा है।

2.2.5 वेॉइसॉ, रे्टलीफोोन या वेीटिडीयो सेॉ संॉबंंटिधत सॉमस्यााएं

2.2.6 डेीर्टाबेंसॉ सॉमस्यााएं

हाडाभवेयर काी खाराबी केा काारण वॉइस, टेलीफोोनं या वीधिडायो से संबंधि�त समस्योंाएं होती हं।

•	 वीधिडायो या धिडास्पे्लॉ धिसस्ट्रम केा वीधिडायो �ाधिफोक्स कााडाभ पर धिनंर्भभर है। VGA कााडाभ सीपीयू केा र्भीतर मदरबोडाभ मं रखाा गया 

है। मॉधिनंटर, �ो धिसस्ट्रम काा वीधिडायो आउटपुट या धिडास्पे्लॉ यूधिनंट है, VGA केाबल केा माध्याम से VGA पोटभ से �ुड़ाा है। VGA 

केाबल या VGA पोटभ मं से काोई र्भी दोषपूणभ होनें पर वीधिडायो या धिडास्पे्लॉ धिवकृात हो �ाता है। बदलनें या समस्योंा धिनंवारण से 

पहले पोटभ और केाबल काी �ा�च कारं

•	 वीधिडायो काी तरह वॉइस र्भी मदरबोडाभ मं मौ�ूद साउंडा कााडाभ पर धिनंर्भभर होती है। हाला�धिका, ध्वधिनं या ऑधिडायो इनंपुट या 

आउटपुट हो सकाता है। उदाहरण केा धिलए, यधिद काोई माइका/टेलीफोोनं काा उपयोग कारकेा ऑधिडायो रिरकाॉडाभ कार रहा है, तो 

इसे इनंपुट मानंा �ाता है। इसकेा धिवपरीत, संगीत या धिफोल्मोंो ंकाी ध्वधिनं या ऑधिडायो आउटपुट है। ये दोनंो ंदो अलग-अलग 

केाबलो ंकेा �रिरए मदरबोडाभ से �ुडे़ा होते हं। वॉइस से संबंधि�त समस्योंाओ ंकाा धिनंवारण कारनें केा धिलए, �ांच कारनें वाली पहली 

ची�ं साउंडा कााडाभ और केाबल हं। हालांधिका, वीधिडायो और ऑधिडायो दोनंो ंकेा धिलए, यधिद मदरबोडाभ �धित�स्त है, तो काायभशील 

केाबल, पोटभ या कााडाभ ठीका से कााम नंही ंकारंगे

डेाटाबेस कंापधिनंयो ंकाो अपनें व्यवसाय केा बारे मं वास्तधिवका समय केा धिनंणभयो ंकाो सूधिचत कारनें केा साथ-साथ बेहतर सूधिचत, 

वास्तधिवका समय केा धिनंणभय लेनें केा धिलए र्भधिवष्य काहनेंवाला धिवशे्लेषण काा उपयोग कारनें केा धिलए डेाटा काा उपयोग कारनें मं स�म 

बनंा रहे हं। यहां तीनं सबसे बड़ाी चुनंौधितयां हं, साथ ही प्रते्यका केा समा�ानं र्भी हं।

1. डेीर्टा काी असंॉरटिचत वृेस्�

�ैसा धिका कंापधिनंयो ंनें अधि�का से अधि�का डेाटा इकाट्ठाा कारनंा शुरू कार धिदया है, उन्होंोंद्रिनें अक्सर देखाा है धिका डेाटा काो उनं तरीकाो ं

से सं�हीत या उपयोग धिकाया �ा रहा है धि�नंकाी उनं्हों कााफोी उम्मेीद नंही ंथी।
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उनंमं से कुाछा इसे डेाटाबेस मं डाालते हं �ो वास्तव मं इसे संदधिर्भभत कारनें केा धिलए धिडाज़ाइनं नंही ंधिकाए गए हं, �बधिका अन्य इसे 
इस तरह से ठीका से व्यवस्किस्थत कारनें मं धिवफोल रहते हं �ो इसे उपयोगी बनंाता है। कुाछा बदधिकास्मत कंापधिनंयो ंकेा पास स्ट्रोरे� 
से्पेस र्भी खात्म हो गया है, धि�ससे वे डेाटा प्राप्त कारनंा �ारी रखानें मं असमथभ हो गए हं।
इस तरह काी असंरधिचत वृस्किद्धां कंापनंी केा डेाटाबेस धिडाज़ाइनं मं एका मूलरू्भत दोष काा प्रधितधिनंधि�त्व कारती है - यधिद आपकाा धिसस्ट्रम 
धिदए �ा रहे सर्भी डेाटा काो पयाभप्त रूप से संर्भाल नंही ंसकाता है, तो स्पे� रूप से, यह पयाभप्त नंही ंहै।
Solution:
एका पुनं: धिडाज़ाइनं धिकाया गया, ऑल-इनं-वनं डेाटाबेस धि�से नंए प्रकाार काी �ानंकाारी काो संर्भालनें और सं�हीत कारनें केा धिलए 
धिडाज़ाइनं धिकाया गया है - र्भले ही इसकाी अपे�ा नं हो। इस तरह काी र्भधिवष्य-पू्रधिफंोग एका कंापनंी काो तुरंत कुाछा प्रकाार केा डेाटा 
एकात्रु कारनंा और उपयोग कारनंा शुरू कारनें काी अनुंमधित देती है �ब उनं्हों पता चलता है धिका उनं्हों इसकाी आवश्योंकाता है।
2. असुॉरटिक्षत डेीर्टाबेंसॉ
धिसस्ट्रम केा धिवशाल धिवकाास केा साथ, काई कंापधिनंयो ंनें देखाा है धिका उनंकाा डेाटा - और इससे र्भी महत्वपूणभ बात यह है धिका उनंकेा 
�ाहकाो ंकाा डेाटा उतनंा सुरधि�त नंही ंहै धि�तनंा होनंा चाधिहए। प्रते्यका अधितरिरक्त प्रणाली और सॉफ़्टवेयर काा टुकाड़ाा मौधिलका रूप 
से एका रे्भद्योता है धि�सकाा हैकासभ नेंटवकाभ  तका पहंुच प्राप्त कारनें केा धिलए फोायदा उठा सकाते हं, और अधि�काांश ऐडा-ऑनं मुख्या 
डेाटाबेस केा रूप मं लगर्भग सुरधि�त नंही ंहं।
Solution:
अलग-अलग “Silos” मं सं�हीत होनें केा ब�ाय, सर्भी �ानंकाारी एका कंा�ीय स्थानं पर धिनंधिहत होनंी चाधिहए, धि�समं प्रवेश काा 
एका धिबंदु है धि�सकाा उपयोग अनंधि�कृात पहंुच काो रोकानें केा धिलए धिकाया �ा सकाता है। यधिद आपकाा धिपछाला धिसस्ट्रम अपनें 
समय केा धिलए अच्छीी तरह से बनंाया गया था, तो नंए सुर�ा उपायो ंकाो �ोड़ानंा संर्भव हो सकाता है - अन्यथा, एका नंया डेाटाबेस 
आवश्योंका हो सकाता है।
3. योग्य डेीर्टाबेंसॉ प्रशासॉका ढँूूँढूँना
एका डेाटाबेस प्रशासका (DBA) एका व्यस्किक्त है �ो हर स्तर पर कंापनंी केा डेाटाबेस धिसस्ट्रम काी देखारेखा कारनें काा आरोप लगाता 
है। इसमं यह तय कारनें से लेकार इसकाी सुर�ा केा धिलए धि�मे्मेदार होनें तका सब कुाछा शाधिमल है ... और कााफोी स्पे� रूप से, 
नंौकारी केा धिलए सही काौशल वाले लोगो ंकाो ढंूांढांनंा मुस्कि�ल है।
मौधिलका रूप से, एका DBA काो धिसस्ट्रम काो समझानें केा धिलए पयाभप्त तकानंीकाी धिवशेषज्ञाता और कंापनंी केा संचालनं केा मुख्या र्भागो ं
मं से एका केा प्रबं�नं केा प्रर्भारी होनें केा धिलए पयाभप्त प्रबं�नं काौशल काी आवश्योंकाता होती है। इसकेा अलावा, चंूधिका डेाटाबेस 
धिडाज़ाइनं इतनें व्यापका रूप से धिर्भन्न हो सकाते हं, इसधिलए इस बात काी काोई गारंटी नंही ंहै धिका सही काौशल सेट वाला काोई र्भी 
व्यस्किक्त घूंम रहा है।
वेायरलेसॉ उपोकारणो ंकाो काॉस्��गर कारना
घंर पर एका वायरलेस नेंटवकाभ  आपकाो अपनें घंर मं अधि�का स्थानंो ंसे ऑनंलाइनं प्राप्त कारनें देता है। यह आलेखा वायरलेस 
नेंटवकाभ  सेट कारनें और उसकाा उपयोग प्रारंर्भ कारनें केा धिलए मूल चरणो ंकाा वणभनं कारता है।
इससे पहले धिका आप अपनंा वायरलेस नेंटवकाभ  सेट कार सकंा, वायरलेस नेंटवकाभ  सेट कारनें केा धिलए यहां क्यूा आवश्योंका हं:
•	 �ॉडाबंडा इंटरनेंट कानेंक्शनं और Modem: �ॉडाबंडा इंटरनेंट कानेंक्शनं एका हाई-स्पेीडा इंटरनेंट कानेंक्शनं है। धिडाधि�टल 

सब्सक्रेाइबर लाइनं (DSL) और केाबल दो सबसे आम �ॉडाबंडा कानेंक्शनं हं। आप इंटरनेंट सेवा प्रदाता (ISP) से संपकाभ  

कारकेा �ॉडाबंडा कानेंक्शनं प्राप्त कार सकाते हं. आमतौर पर, DSL प्रदानं कारनें वाले ISP टेलीफोोनं कंापधिनंयां हं और केाबल 

प्रदानं कारनें वाले ISP केाबल टीवी कंापधिनंयां हं। ISP अक्सर �ॉडाबंडा मोडेाम प्रदानं कारते हं। कुाछा ISP संयो�नं Modem / 

वायरलेस राउटर र्भी प्रदानं कारते हं। आप इनं्हों कंापू्यूटर या इलेक्टॉ ॉधिनंक्स स्ट्रोर और ऑनंलाइनं र्भी पा सकाते हं।

•	 वायरलेस राउटर: एका राउटर आपकेा नेंटवकाभ  और इंटरनेंट केा बीच �ानंकाारी रे्भ�ता है। वायरलेस राउटर केा साथ, 

आप तारो ंकेा ब�ाय रेधिडायो धिसग्नल काा उपयोग कारकेा PC काो अपनें नेंटवकाभ  से कानेंक्ट कार सकाते हं। वायरलेस नेंटवकाभ  

प्रौद्योोधिगधिकायां काई अलग-अलग प्रकाार काी हं, धि�नंमं 802.11a, 802.11b, 802.11g, 802.11n और 802.11ac शाधिमल 

हं।
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•	 वायरलेस नेंटवकाभ  एडााप्टर: वायरलेस नेंटवकाभ  एडेाप्टर एका धिडावाइस है �ो आपकेा PC काो वायरलेस नेंटवकाभ  से �ोड़ाता है। 
अपनें पोटेबल या डेास्कटॉप PC काो अपनें वायरलेस नेंटवकाभ  से कानेंक्ट कारनें केा धिलए, PC मं वायरलेस नेंटवकाभ  एडााप्टर 
होनंा आवश्योंका है. अधि�काांश लैपटॉप और Tabलेट—और कुाछा डेास्कटॉप PC—पहले से स्थाधिपत वायरलेस नेंटवकाभ  एडेाप्टर 
केा साथ आते हं।

यह जाँचने केा टिलए टिका PC मं वेायरलेसॉ नेर्टवेकाथ  एडीाप्टर है या नही:ं
1. Start बटनं काा चयनं कारं, खाो� बॉक्स मं धिडावाइस प्रबं�का टाइप कारं, और धिफोर धिडावाइस प्रबं�का काा चयनं कारं
. 2 धिवसृ्तत कारं नेंटवकाभ  एडााप्टर
. 3 धिकासी ऐसे नेंटवकाभ  एडााप्टर काी तलाश कारं धि�सकेा नंाम मं वायरलेस हो सकाता है

Modem और इंर्टरनेर्ट कानेक्शन सेॉर्ट कारना:
आपकेा पास सर्भी उपकारण होनें केा बाद, आपकाो अपनंा Modem और इंटरनेंट कानेंक्शनं सेट कारनंा होगा। यधिद आपकाा 
Modem आपकेा धिलए आपकेा इंटरनेंट सेवा प्रदाता (ISP) द्वाारा सेट नंही ंधिकाया गया था, तो अपनें Modem काो अपनें PC और 
इंटरनेंट से कानेंक्ट कारनें केा धिलए उसकेा साथ आए धिनंदेशो ंकाा पालनं कारं. यधिद आप धिडाधि�टल सब्सक्रेाइबर लाइनं (DSL) 
काा उपयोग कार रहे हं, तो अपनें Modem काो �ोनं �ैका से कानेंक्ट कारं. यधिद आप केाबल काा उपयोग कार रहे हं, तो अपनें 
Modem काो केाबल �ैका से कानेंक्ट कारं.

वेायरलेसॉ राउर्टर काी स्स्र्थटित:
. 1 अपनें वायरलेस राउटर काो काही ंऐसी �गह रखंा �हां उसे काम से काम हस्त�ेप केा साथ सबसे म�बूत धिसग्नल प्राप्त हो। 

बेहतर परिरणामो ंकेा धिलए, इनं युस्किक्तयो ंकाा पालनं कारं:
. 2 अपनें वायरलेस राउटर काो एका कंा�ीय स्थानं पर रखंा। अपनें पूरे घंर मं वायरलेस धिसग्नल काी ताकात बढ़ानें केा धिलए राउटर 

काो अपनें घंर केा कंा� केा कारीब रखंा
. 3 वायरलेस राउटर काो फोशभ से दूर और दीवारो ंऔर �ातु काी वसु्तओ,ं �ैसे �ातु �ाइल अलमारिरया� से दूर रखंा। आपकेा 

PC और राउटर केा धिसग्नल केा बीच काम र्भौधितका अवरो�, अधि�का संर्भावनंा है धिका आप राउटर काी पूणभ धिसग्नल शस्किक्त काा 
उपयोग कारंगे।

. 4 कुाछा नेंटवधिकंाग उपकारण 2.4 गीगाहट्भज़ (GHz) रेधिडायो आवृधित्त काा उपयोग कारते हं। यह अधि�काांश माइक्रेोवेव और काई 
ताररधिहत फोोनं केा समानं आवृधित्त है। यधिद आप माइक्रेोवेव चालू कारते हं या ताररधिहत फोोनं पर काॉल प्राप्त कारते हं, तो 
आपकाा वायरलेस धिसग्नल अस्थायी रूप से बाधि�त हो सकाता है। आप उच्च आवृधित्त वाले काॉडाभलेस फोोनं काा उपयोग कारकेा 
इनंमं से अधि�काांश मुद्देो ंसे बच सकाते हं, �ैसे धिका 5.8 गीगाहट्भज़।

Messaging
Microsoft Outlook: Microsoft Outlook पसंदीदा ईमेल क्लेाइंट है धि�सकाा उपयोग ईमेल तका पहंुचनें केा धिलए धिकाया �ाता 
है। इसमं कैालंडारिरंग, संपकाभ , काायभ प्रबं�नं काायभ�मता र्भी शाधिमल है। संगठनं प्रो�ेक्ट नंोट्स, दस्तावेज़ साझाा कारनें, सहकाधिमभयो ं
केा साथ सहयोग कारनें और अनुंस्मारका रे्भ�नें और बहुत कुाछा रे्भ�नें केा धिलए Outlook काो Microsoft केा SharePoint 
पे्लॉट�ॉमभ केा साथ एकाीकृात कार सकाते हं।
Microsoft Outlook काा उपयोग एका सं्ट्रडाअलोनं एस्किप्लॉकेाशनं केा रूप मं धिकाया �ा सकाता है, लेधिकानं यह Microsoft Office 
सुइट काा र्भी धिहस्सेा है। Outlook काा वतभमानं संस्करण Microsoft Outlook 2010 है। Outlook ऐप्पल Mac केा धिलए र्भी 
उपलब्ध है; इसकाा वतभमानं संस्करण Outlook 2011 है।
Blackberry Messenger या BBM: Blackberry Messenger, धि�से BBM र्भी काहा �ाता है, Blackberry मोबाइल उपकारणो ं
पर एका संदेश सेवा थी। BBM BlackBerry , Windows Phone, Android और iPhone मोबाइल उपकारणो ंपर त्वरिरत 
संदेश सेवा और वीधिडायो काॉल काी अनुंमधित देता है. उपयोगकाताभ सेवा पर फोाइलं, धिचत्रु, रिरकाॉडाभ धिकाए गए वॉयस नंोट, QR काोडा, 
मानंधिचत्रु स्थानं और इमो�ी रे्भ� सकाते हं, साथ ही आकाार मं 32 केाबी तका एधिनंमेटेडा GIF र्भी रे्भ� सकाते हं। हालांधिका, 31 मई, 
2019 से, BBM सेवा एंडाॉ ॉइडा और आईफोोनं केा धिलए उपलब्ध नंही ंहोगी।
Lotus नंोट्स: Lotus नंोट्स �ुपवेयर काा एका �ांडा है �ो अब IBM केा स्वीाधिमत्व मं है। Lotus Notes काा उपयोग धिवधिर्भन्न प्रकाार 
केा स्थानंीय और सहयोगी Server ऍस्किप्लॉकेाशन्स केा साथ धिकाया �ाता है, धि�समं ईमेल, कैालंडार, व्यस्किक्तगत सूचनंा प्रबं�का (PIM) 

31



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

और वेब शाधिमल हं। 1970 केा दशका मं धिवकाधिसत, Lotus नंोट्स केा शुरुआती संस्करण संपकाभ  डेाटाबेस प्रबं�नं काी सुधिव�ा केा 
धिलए उपयोग धिकाए �ानें वाले थे्रेडेाडा चचाभएं थी।ं हाल केा संस्करण डेास्क धिसस्ट्रम, �ाहका संबं� प्रबं�नं (सीआरएम) उपकारण 
और ब्लेॉधिगंग मं मदद कारते हं।
Server
Windows Server 2012 सॉटि�य टिनदेशिटिशकाा
Windows Server 2012, धि�से पहले Windows Server 8 काोडानेंम धिदया गया था, Windows Server काा नंवीनंतम 
संस्करण है। Windows Server 2008 आर 2 केा उत्तराधि�काारी, इसकेा सु�ारो ंमं क्लेाउडा कंापू्यूधिटंग और स्ट्रोरे� इन्फ्राास्ट्रॉ क्चर 
मं सम� उन्नयनं शाधिमल हं।
Windows Server 2012 काी स्र्थापोना
1. Windows Server 2012 R2 DVD-ROM डाालं और अपनें कंापू्यूटर काो चालू कारं। आपकाो एका संदेश देखानंा चाधिहए �ो 

आपकाो सूधिचत कारता है धिका Windows अस्थायी फोाइलो ंकाी प्रधितधिलधिप बनंा रहा है; यधिद नंही,ं तो आपकाो अपनें कंापू्यूटर 
केा साथ शाधिमल BIOS सेटअप प्रो�ाम काा उपयोग कारनंा चाधिहए और बूट अनुंक्रेम काो संशोधि�त कारनंा चाधिहए ताधिका 
कंापू्यूटर DVD से बूट हो।

2. कुाछा धिमनंट केा बाद, आपकाो Windows Server 2012 R2 स्क्रीीनं प्राप्त होता है। स्किक्लेका कारं Install now कारं Installation 
शुरू कारनें केा धिलए।

3. Windows अस्थायी �ाइलो ंकाी प्रधितधिलधिप बनंाता है और धिफोर प्रदधिशभत कारता है Windows सेटअप केा धिलए महत्वपूणभ 
Update प्राप्त कारं स्क्रीीनं मं धिदखााया गया है। यधिद आप इंटरनेंट से कानेंक्ट हं, तो Go online to install updates now 
(recommended) काा चयनं कारं.

4. अगली पर Windows स्क्रीीनं Install कारं , स्किक्लेका कारं Install now.
5. आपकाो धिवकाल्प प्राप्त होते हं, �ो आपकाो GUI या Windows Server 2012 R2 Server काोर केा साथ Windows Server 

2012 R2 काा पूणभ मानंका या डेाटासंटर संस्करण स्थाधिपत कारनें मं स�म बनंाता है. Windows Server 2012 R2 डेाटासंटर 
(Server Core Installation)  धिवकाल्प काा चयनं कारं, और उसकेा बाद Next स्किक्लेका कारं।

6. आपकाो लायसंस शतं स्वीीकाार कारनें केा धिलए काहा �ाता है. I accept the license terms लेबल वाले चेका बॉक्स काा चयनं 
कारं और धिफोर Next स्किक्लेका कारं.

7. आपकाो Windows Server 2012 R2 काी क्लेीनं काॉपी काो अप�ेडा या इंस्ट्रॉल कारनें केा धिवकाल्प प्राप्त होते हं। Windows 
Server 2012 R2 काी क्लेीनं प्रधितधिलधिप स्थाधिपत कारनें केा धिलए कास्ट्रम (उन्नत) काा चयनं कारं। नंवीनंीकारण धिवकाल्प केावल 
तर्भी उपलब्ध होता है �ब आपनें Windows Server 2008, Windows Server 2008 R2 या Windows Server 2012 
केा मूल संस्करण केा र्भीतर से स्थापनंा प्रारंर्भ काी हो.

8. उस धिडास्क काा चयनं कारं धि�स पर आप Windows स्थाधिपत कारनंा चाहते हं और धिफोर Next स्किक्लेका कारं.
9.  इसमं कुाछा समय लगता है (धिवशेषकार वचुभअल मशीनं पर इंस्ट्रॉल कारते समय), और कंापू्यूटर काई बार पुनंरारंर्भ होता है।
10. 15-30 धिमनंट (आपकेा हाडाभवेयर केा आ�ार पर) केा बाद, Windows आस्किखारी बार पुनंरारंर्भ होता है और आपकाो सूधिचत 

कारता है धिका पहली बार लॉग ऑनं कारनें से पहले आपकाा Password बदलनंा होगा। OK पर स्किक्लेका कारं।
11. एका म�बूत Password टाइप कारं और पुधि� कारं। �ब सूधिचत धिकाया �ाए धिका Password बदल गया है, तो ठीका स्किक्लेका 

कारं. एका या दो धिमनंट केा बाद, डेास्कटॉप प्रकाट होता है, धि�समं एका कामां डा धिवंडाो होती है लेधिकानं काोई स्ट्राटभ स्क्रीीनं या 
डेास्कटॉप आइकानं नंही ंहोता है। यह मानंका Windows Server काोर इंटर�ेस है।

12. सही समय धिनं�ाभरिरत कारनें केा To, Control timedate.cpl टाइप कारं। धिडा�ॉल्ट रूप से, Server काोर समय �ेत्रु काो 

प्रशांत समय पर सेट कारता है। यधिद आप एका अलग समय �ेत्रु मं हं, तो आपकाो इसे बदलनें काी आवश्योंकाता होगी। 

उपयुक्त समय �ेत्रु सेट कारं, यधिद आवश्योंका हो तो धिदनंांका और समय परिरवधितभत कारं, और उसकेा बाद OK स्किक्लेका कारं।

13. Windows Server काोर काो बेतरतीब ढंांग से उत्पान्न कंापू्यूटर नंाम केा साथ स्थाधिपत कारता है। अपनंी पसंद काा नंाम सेट 

कारनें केा धिलए, netdom काा नंाम बदलंcomputer %computername% /newname: ServerC1 टाइप कारं (�हां, 

इस उदाहरण मं, ServerC1 वह नंाम है धि�से आप असाइनं कार रहे हं; अपनें इस्किच्छीत Server नंाम काो प्रधितस्थाधिपत कारं)।
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14. Windows आपकाो चेतावनंी देता है धिका नंाम बदलनें काी प्रधिक्रेया काा कुाछा सेवाओ ंपर प्रधितकूाल प्रर्भाव पड़ा सकाता है। आगे 
बढ़नें केा धिलए Y टाइप कारं।

15. आपकाो सूधिचत धिकाया �ाता है धिका नंाम बदलनें केा धिलए कंापू्यूटर काो पुनंरारंर्भ कारनें काी आवश्योंकाता है। अपनें Server काो 
रीबूट कारनें केा धिलए शटडााउनं /r /t 0 टाइप कारं।

16. Server रीबूट होनें केा बाद, Ctrl+ Alt+ Delete दबाएं और आपकेा द्वाारा चरण मं सेट धिकाए गए Password काा उपयोग 
कारकेा लॉग ऑनं कारं

Windows Server 2012 काा नवेीनीकारण
आप Windows Server 2008 R2 सधिवभस पैका 1 (SP1) केा साथ या बाद मं Windows Server 2012 R2 चला रहे कंापू्यूटर 
काा नंवीनंीकारण कार सकाते हं, बशते धिका कंापू्यूटर Windows Server 2012 R2 केा धिलए हाडाभवेयर आवश्योंकाताओ ंकाो पूरा 
कारता हो. आप Windows Server 2003 या पुरानें कंापू्यूटर या Windows केा धिकासी र्भी क्लेाइंट संस्करण चला रहे कंापू्यूटर 
काो Windows Server 2012 R2 मं नंवीनंीकृात नंही ंकार सकाते।
Windows Server 2012 R2 मं नंवीनंीकारण कारनें केा धिलए, धिनंम्नानुंसार आगे बढं़:
1. Windows Server 2008 R2 कारनें केा धिलए एका व्यवस्थापका केा रूप मं लॉग ऑनं कारते समय, Windows Server 

2012 R2 DVD-ROM सस्किम्मेधिलत कारं।
. 2 �ब Windows स्थाधिपत कारं स्क्रीीनं प्रकाट होती है, तो अर्भी स्थाधिपत कारं स्किक्लेका कारं.
. 3 अपनें ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम काा चयनं कारं, या तो Windows Server 2012 R2 काा मानंका या Windows काोर संस्करण; 

धिफोर Next स्किक्लेका कारं।
. 4 लायसंद्रिधिसंग शतं स्वीीकाार कारं, और उसकेा बाद Next स्किक्लेका कारं।
. 5 आप धिकास प्रकाार काी स्थापनंा चाहते हं? पृष्ठा, अप�ेडा कारं चुनंं.

6. Windows आपकेा हाडाभवेयर और सॉफ़्टवेयर काी संगतता �ा�चता है और एका संगतता रिरपोटभ प्रदधिशभत कारता है �ो आपकाो 
धिकासी र्भी संर्भाधिवत नंवीनंीकारण समस्योंाओ ंकेा बारे मं सूधिचत कारती है. इस रिरपोटभ काी समी�ा कारं और आवश्योंका परिरवतभनं 
कारं. �ब आप आगे बढ़नें केा धिलए तैयार हो,ं तो Next स्किक्लेका कारं.

. 7 अप�ेडा आगे बढ़नें केा दौरानं लंच �ेका लं। आपकेा हाडाभवेयर काॉस्किन्�गरेशनं या वचुभअल कंापू्यूधिटंग सॉफ़्टवेयर केा उपयोग केा 
आ�ार पर इसमं 60 धिमनंट या उससे अधि�का समय लगेगा। Server तीनं या चार बार रीबूट होगा।

. 8 अंधितम रीबूट केा बाद, Windows Server 2008 R2 मं पहले उपयोग धिकाए गए Password काा उपयोग कार लॉग ऑनं 
कारं। Windows आपकाा डेास्कटॉप तैयार कारता है और Server प्रबं�का उपकारण प्रदधिशभत कारता है

सधिक्रेय धिनंदेद्रिधिशकाा डाोमेनं सेवा (AD DS) चला रहे Server काो डाोमेनं धिनंयंत्रुका काहा �ाता है। यह Windows डाोमेनं प्रकाार 
नेंटवकाभ  मं सर्भी उपयोगकाताभओ ंऔर कंापू्यूटरो ंकाो प्रमाधिणत और अधि�कृात कारता है—सर्भी कंापू्यूटसभ केा धिलए सुर�ा नंीधितया� 
असाइनं कारनंा और लागू कारनंा और सॉफ़्टवेयर स्थाधिपत कारनंा या Update कारनंा.
एका सधिक्रेय धिनंदेद्रिधिशकाा धिवधिर्भन्न प्रकाार केा काायभ कारती है धि�समं हाडाभवेयर और धिपं्रटर �ैसे ऑबे्जेक््टस पर �ानंकाारी प्रदानं कारनंा 
और नेंटवकाभ  पर अंधितम उपयोगकाताभओ ंकेा धिलए सेवाएं �ैसे वेब ईमेल और अन्य एप्लॉीकेाशनं शाधिमल हं।
•	 नेर्टवेकाथ  ऑबे्जेक्ट: नेंटवकाभ  ऑबे्जेक्ट कुाछा र्भी है �ो नेंटवकाभ  से �ुड़ाा हुआ है �ैसे धिपं्रटर, अंधितम उपयोगकाताभ एप्लॉीकेाशनं 

और सुर�ा एप्लॉीकेाशनं �ो नेंटवकाभ  व्यवस्थापका द्वाारा काायाभस्कि�त धिकाए �ाते हं। नेंटवकाभ  ऑबे्जेक््टस मं उनंकाी �ाइल 
संरचनंा केा र्भीतर अधितरिरक्त ऑबे्जेक्ट र्भी हो सकाते हं धि�नं्हों �ोल्डर नंाम से पहचानंा �ाता है। ऑबे्जेक्ट केा र्भीतर धिनंधिहत 

धिवधिश� �ानंकाारी द्वाारा प्रते्यका ऑबे्जेक्ट काी अपनंी धिवधिश� पहचानं होती है।

•	 Schema: चंूधिका नेंटवकाभ  ऑबे्जेक््टस मं प्रते्यका काी अपनंी पहचानं होती है धि�से ल�ण वणभनं Schema केा रूप मं र्भी �ानंा 

�ाता है, पहचानं काा प्रकाार धिनं�ाभरण काारका है धिका नेंटवकाभ  पर प्रते्यका ऑबे्जेक्ट काा उपयोग कैासे धिकाया �ाएगा।

•	 Hierarchy: पदानुंक्रेधिमत संरचनंा यह धिनं�ाभरिरत कारती है धिका प्रते्यका वसु्त काो Hierarchy केा र्भीतर कैासे देखाा �ा सकाता 

है धि�समं तीनं अलग-अलग स्तर होते हं धि�नं्हों वनं, पेड़ा और डाोमेनं केा रूप मं �ानंा �ाता है, धि�समं वनं उच्चतम स्तर 
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होता है �ो नेंटवकाभ  व्यवस्थापका काो सधिक्रेय धिनंदेद्रिधिशकाा मं सर्भी वसु्तओ ंकाो देखानें काी अनुंमधित देता है। पेड़ा Hierarchy काा 
दूसरा स्तर हं, धि�नंमं से प्रते्यका मं काई डाोमेनं हो सकाते हं।

VMware
VMware एका सॉफ्टवेयर कंापनंी है, �ो धिसस्ट्रम वचुभअलाइ�ेशनं और क्लेाउडा कंापू्यूधिटंग केा �ेत्रु मं अच्छीी तरह से �ानंी �ाती 
है। VMware काा सॉफ्टवेयर उपयोगकाताभओ ंकाो एका ही कंापू्यूटर या Server पर काई वचुभअल वातावरण या वचुभअल कंापू्यूटर 
धिसस्ट्रम बनंानें काी अनुंमधित देता है। अधिनंवायभ रूप से, एका कंापू्यूटर या Server काा उपयोग काई वचुभअल कंापू्यूटर धिसस्ट्रम काो 
होस्ट्र या प्रबंधि�त कारनें केा धिलए धिकाया �ा सकाता है, कार्भी-कार्भी एका सौ या उससे अधि�का।
इस क्लेाउडा कंापू्यूधिटंग धिसस्ट्रम काो Java, Ruby on Rails, Sinatra और अन्य पर धिनंधिमभत ऍस्किप्लॉकेाशन्स काा समथभनं कारनें केा 
साथ-साथ MySQL, MongoDB और अन्य डेाटाबेस पे्लॉटफोामं केा धिलए समथभनं प्रदानं कारनें केा धिलए धिडाज़ाइनं धिकाया गया था। 
आ�, VMware काई वचुभअलाइ�ेशनं सॉफ्टवेयर प्रो�ामो ंकाा धिवकाास और धिवपणनं कारता है, �ो ज्याादातर व्यावसाधियका उपयोग 
केा उदे्देश्यों से हं, लेधिकानं घंरेलू उपयोगकाताभ अपनें कुाछा सॉफ्टवेयर काा र्भी उपयोग कार सकाते हं। उले्लेखानंीय सॉफ्टवेयर शीषभकाो ं
मं VMware ESX और VMware ESXi, VMware vCloud, VMware ACE और VMware ThinApp शाधिमल हं।

Citrix
Citrix Server Citrix काी डेास्कटॉप वचुभअलाइ�ेशनं उत्पाादो ंकाी लाइनं काो संदधिर्भभत कारता है: XenDesktop और XenApp। 
ये उत्पााद IT धिवर्भागो ंकाो क्रेमशः  कंा�ीकृात डेास्कटॉप और ऍस्किप्लॉकेाशन्स काी मे�बानंी कारनें काी अनुंमधित देते हं। ये उत्पााद 
उपयोगकाताभओ ंकाो काही ंसे र्भी एस्किप्लॉकेाशनं एके्सस कारनें मं स�म बनंाते हं, इससे काोई फोकाभ  नंही ंपड़ाता धिका वे Tabलेट सधिहत 
धिकास हाडाभवेयर काा उपयोग कार रहे हं। Citrix XenApp और XenDesktop काो एका मानंकाीकृात वातावरण प्रदानं कारते हुए 
IT लागत मं काटौती कारनें और सुर�ा बढ़ानें केा धिलए टाल देता है।
Citrix Server काा लार्भ यह है धिका धिवषम वातावरण वाले संगठनंो ंकेा समानं एप्लॉीकेाशनं हो सकाते हं। Windows, Mac और 
Linux डेास्कटॉप वाले उपयोगकाताभओ ंकेा पास एका मानंका वातावरण हो सकाता है।

Remote सॉमस्याा टिनवेारण उपोकारण
pcAnywhere
pcAnywhere समा�ानं रिरमोट कंाटॉ ोल तकानंीका काा उपयोग कारता है। काोई दूसरे कंापू्यूटर या Server से �ुड़ा सकाता है और 
कााम कार सकाता है �ैसे धिका वह उसकेा सामनें बैठा हो। pcAnywhere समा�ानं लोकाल एरिरया नेंटवकाभ  (LAN), वाइडा एरिरया 
नेंटवकाभ  (WAN) या इंटरनेंट पर नेंटवकाभ  कानेंक्शनं काा समथभनं कारता है.
pcAnywhere समा�ानं आपकाो धिनंम्नधिलस्किखात सुधिव�ाए�  प्रदानं कारता है:
•	 कंासोल पृष्ठाो ंकेा माध्याम से रू्भधिमकाा-आ�ारिरत सुर�ा
•	 प्रबंधि�त होस्ट्र काी सेधिटंग धिनंयंधित्रुत कारं
•	 ऑधिडाट लॉग और रिरपोधिटंग
•	 सुर�ा और स्कोधिपंग तंत्रु काा समथभनं कारता है
•	 VNC और RDP एकाीकारण
यह कुाछा pcAnywhere शब्दावली काो समझानें मं मददगार हो सकाता है। उदाहरण केा धिलए, क्लेाइंट कंापू्यूटर काो होस्ट्र कंापू्यूटर 
काहा �ाता है क्यूोंद्रिधिका यह कानेंक्शनं काो होस्ट्र कारता है। व्यवस्थापका केा कंापू्यूटर काो Remote कंापू्यूटर या कंासोल काहा �ाता 
है। यह शब्दावली मेनंफे्राम कंापू्यूधिटंग से आती है, �हां एका Remote उपयोगकाताभ आमतौर पर Server या मेनंफे्राम कंापू्यूटर से 
�ुड़ाा होता है। pcAnywhere मं, इनं-सेशनं फे़्रेम काो Viewer काहा �ाता है।
ज्याादातर मामलो ंमं, एका Remote उपयोगकाताभ कानेंक्शनं शुरू कारता है। वे होस्ट्र कंापू्यूटर से कानेंक्ट कारनें केा धिलए आवश्योंका 
�ानंकाारी प्रदानं कारते हं। Remote उपयोगकाताभ सुर�ा बढ़ानें या प्रदशभनं काो अनुंकूाधिलत कारनें केा धिलए धिवकाल्पो ंकाा चयनं र्भी 
कार सकाता है। कानेंक्शनं बनंानें केा धिलए, होस्ट्र कंापू्यूटर काो आवका pcAnywhere समा�ानं कानेंक्शनं काी प्रती�ा कारनें केा धिलए 

सेट धिकाया �ानंा चाधिहए।
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रिरमोर्ट डेीस्कर्टॉपो

Remote डेास्कटॉप एका प्रो�ाम या ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम सुधिव�ा है �ो उपयोगकाताभ काो धिकासी अन्य स्थानं पर कंापू्यूटर से कानेंक्ट 

कारनें, उस कंापू्यूटर केा डेास्कटॉप काो देखानें और इसकेा साथ बातचीत कारनें काी अनुंमधित देता है �ैसे धिका यह स्थानंीय था।

लोग धिनंम्न सधिहत धिवधिर्भन्न प्रकाार काी चीजं़ कारनें केा धिलए Remote डेास्कटॉप पहु�च �मताओ ंकाा उपयोग कारते हं:

•	 घंर से या यात्रुा कारते समय काायभस्थल कंापू्यूटर तका पहंुचं

•	 अन्य स्थानंो ंसे घंर केा कंापू्यूटर तका पहु�च प्राप्त कारनंा

•	 कंापू्यूटर काी समस्योंा ठीका कारनंा

•	 व्यवस्थापकाीय काायभ कारनंा

•	 कुाछा प्रदधिशभत कारं, �ैसे प्रधिक्रेया या सॉफ़्टवेयर एस्किप्लॉकेाशनं

Remote डेीस्कर्टॉपो कानेक्शन स्र्थापोना
Steps Images

लक्ष्य कंापू्यूटर पर Windows केा संस्करण काो दोबारा 
�ांचं। आपकेा Windows 7 कंापू्यूटर से कानेंक्शनं 
प्राप्त कारनें वाले कंापू्यूटर पर धिनंम्न आपरेधिटंग धिसस्ट्रमो ं
मं से काोई एका स्थाधिपत होनंा चाधिहए:
•	 Windows 10
•	 Windows 8.1 (पेशेवर या Enterप्राइज़)
•	 Windows 7 (प्रोफेोशनंल, होम प्रीधिमयम 

अल्टीमेट या Enterप्राइ�)

धिसस्ट्रम कंाटॉ ोल पैनंल खाोलं। Control Panel खाोलं 
और “ System and Security “ चुनंं। « System “ 
पर स्किक्लेका कारं।

“ Remote Settings “ पर स्किक्लेका कारं। इससे 
धिसस्ट्रम प्रॉपटी� पैनंल खुाल �ाएगा।
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Steps Images

अन्य कंापू्यूटसभ से कानेंक्शनं काी अनुंमधित दं. पैनंल केा 
धिनंचले र्भाग मं, आपकाो रिरमोट डेास्कटॉप केा धिलए काई 
धिवकाल्प धिदखााई दंगे।

1. “रिरमोट डेास्कटॉप केा धिकासी र्भी संस्करण 
काो चलानें वाले कंापू्यूटरो ंसे कानेंक्शनं काी 
अनुंमधित दं” चुनंं यधिद आप धिसस्ट्रम पर 
स्थाधिपत Windows केा संस्करण केा बारे 
मं सुधिनंधि�त नंही ंहं �ो कानेंक्शनं बनंा रहा 
होगा

2. “नेंटवकाभ  स्तर प्रमाणीकारण केा साथ 
Remote डेास्कटॉप चलानें वाले कंापू्यूटर 
से केावल कानेंक्शनं काी अनुंमधित दं” काा 
चयनं कारं यधिद दोनंो ंकंापू्यूटर Windows 
7 चला रहे हं। आपकाो यह धिवकाल्प 
केावल Windows 7 कंापू्यूटर पर धिदखााई 
देगा, इसधिलए यधिद आप इसे धिकासी अन्य 
संस्करण मं नंही ंदेखाते हं तो घंबराएं नंही ं

“select users” पर स्किक्लेका कारं। आपकाो एका स्क्रीीनं 
पर लाया �ाएगा �हां आप एका नंया उपयोगकाताभ 
खााता �ोड़ा सकाते हं।

“Add” पर स्किक्लेका कारं। आप उपयोगकाताभ नंाम टाइप 
कारकेा और “check names” पर स्किक्लेका कारकेा 
कंापू्यूटर केा धिकासी र्भी मौ�ूदा उपयोगकाताभ खााते काा 
चयनं कार सकाते हं। उस खााते काा चयनं कारं धि�सकाा 
आप उपयोग कारनंा चाहते हं और “OK” पर स्किक्लेका 
कारं।

“OK” पर स्किक्लेका कारं। Remote डेास्कटॉप अब लक्ष्य 
धिसस्ट्रम पर स�म है।

ताधिलकाा 2.2.6.1: Remote डेास्कटॉप कानेंक्शनं काी स्थापनंा

36



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

TeamViewer
TeamViewer कंापू्यूटर केा धिलए सबसे प्रधिसद्धां रिरमोट एके्सस कंाटॉ ोल धिसस्ट्रम मं से एका है। यह घंर गैर-व्यावसाधियका उपयोग 
केा धिलए मुफ़्त है, इसमं अपनें स्वीयं केा Server केा माध्याम से कााफोी आसानं रिरमोट कानेंक्शनं धिसस्ट्रम है। एका बार �ब हम इस 
प्रो�ाम काो अपनें कंापू्यूटर पर या उस कंापू्यूटर पर स्थाधिपत कार लेते हं धि�से हम एके्सस कारनंा चाहते हं, तो हम देखंागे धिका इस 
प्रो�ाम काा इंटर�ेस दो Column मं धिवर्भाधि�त है: बाईं ओर हम अपनें कंापू्यूटर काी �ानंकाारी देखंागे, और दाईं ओर – अन्य 
कंापू्यूटर काी एके्सस �ानंकाारी।

VNC Viewer
कंापू्यूधिटंग मं, वचुभअल नेंटवकाभ  कंापू्यूधिटंग (VNC) एका �ाधि�काल डेास्कटॉप साझााकारण धिसस्ट्रम है �ो Remote फे़्रेम ब�र 
प्रोटोकाॉल (RFB) काा उपयोग Remote रूप से धिकासी अन्य कंापू्यूटर काो धिनंयंधित्रुत कारनें केा धिलए कारता है।
एका ही समय मं एका VNC Server से कानेंक्ट कारं।

Ammyy Admin
Ammyy (कार्भी-कार्भी AMMYY काहा �ाता है) एका सॉफ्टवेयर कंापनंी है धि�सनें Ammyy एडाधिमनं नंामका रिरमोट डेास्कटॉप 
सॉफ्टवेयर बनंाया है। इसकाा उपयोग अक्सर सै्कम कालाकाारो ंद्वाारा धिकाया �ाता है �ो अपनें कंापू्यूटर तका पहंुच प्राप्त कारनें काा 
प्रयास कारनें केा धिलए घंरो ंकाो काोल्ड-काॉल कारते हं।

PC जीवेनच� प्रबंंधन उपोकारण
धिनंवारका रखारखााव एका धिनंयधिमत और व्यवस्किस्थत धिनंरी�ण, सफोाई और खाराब र्भागो,ं सामधि�यो ंऔर प्रणाधिलयो ंकाा प्रधितस्थापनं 
है। धिनंवारका रखारखााव यह सुधिनंधि�त कारकेा र्भागो,ं सामधि�यो ंऔर प्रणाधिलयो ंकाी धिवफोलता काो रोकानें मं मदद कारता है धिका वे 
अचे्छी काायभ क्रेम मं हं।
धिनंवारका रखारखााव उधिचत संचालनं सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए व्यवस्किस्थत रूप से और समय-समय पर हाडाभवेयर और सॉफ्टवेयर 
काी �ांच कारकेा हाडाभवेयर या सॉफ्टवेयर समस्योंाओ ंकाी संर्भावनंा काो काम कारता है।

हाडीथवेेयर:
केाबल, घंटकाो ंऔर बाह्य उपकारणो ंकाी स्किस्थधित काी �ा�च कारं। ओवरहीधिटंग काी संर्भावनंा काो काम कारनें केा धिलए घंटकाो ंकाो साफो 
कारं। धिकासी र्भी घंटका काी मरम्मेत या प्रधितस्थाधिपत कारं �ो �धित या अत्यधि�का पहनंनें केा ल�ण धिदखााते हं।
हाडाभवेयर रखारखााव प्रो�ाम बनंानें केा धिलए मागभदधिशभकाा केा रूप मं धिनंम्न काायं काा उपयोग कारं:
•	 पंखेा केा सेवनं से �ूल हटा दं
•	 धिब�ली काी आपूधितभ से �ूल हटा दं
•	 कंापू्यूटर केा अंदर घंटकाो ंसे �ूल धिनंकाालं
•	 माउस और काीबोडाभ काो साफो कारं
•	 ढांीले केाबलो ंकाी �ा�च कारं और सुरधि�त कारं

सॉॉफ़्र्टवेेयर:
सत्याधिपत कारं धिका स्थाधिपत सॉफ़्टवेयर वतभमानं है। सुर�ा Update, ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम Update और प्रो�ाम Update स्थाधिपत 
कारते समय संगठनं काी नंीधितयो ंकाा पालनं कारं। काई संगठनं व्यापका परी�ण पूरा होनें तका अपडेाट काी अनुंमधित नंही ंदेते हं। 
यह परी�ण यह पुधि� कारनें केा धिलए धिकाया �ाता है धिका अपडेाट से ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम और सॉफ़्टवेयर मं समस्योंा नंही ंआएगी।
एका सॉफ़्टवेयर रखारखााव शेडू्यूल बनंानें केा धिलए एका गाइडा केा रूप मं सूचीबद्धां काायं काा उपयोग कारं �ो आपकेा कंापू्यूटर 
उपकारण काी आवश्योंकाताओ ंकेा अनुंरूप हो:
•	 सुर�ा Updates काी समी�ा कारं
•	 सॉफ़्टवेयर Updates काी समी�ा कारं

•	 डाॉ ाइवर Updates काी समी�ा कारं
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•	 वायरस परिरर्भाषा �ाइलो ंकाो Update कारं

•	 वायरस और स्पेाइवेयर केा धिलए सै्कनं कारं

•	 अवांधिछात प्रो�ाम धिनंकाालं

•	 तु्रुधिटयो ंकेा धिलए हाडाभ डाॉ ाइव सै्कनं कारं

•	 डाीफै़्रेगे्मेंन्ट हाडाभ डाॉ ाइव

लाभ:

कंापू्यूटर उपकारण रखारखााव और डेाटा सुर�ा मं सधिक्रेय रहं। धिनंयधिमत रखारखााव धिदनंचयाभ कारकेा, आप संर्भाधिवत हाडाभवेयर और 

सॉफ़्टवेयर समस्योंाओ ंकाो काम कार सकाते हं। धिनंयधिमत रखारखााव धिदनंचयाभ कंापू्यूटर डााउनंटाइम और मरम्मेत लागत काो काम 

कारती है।

उपकारण काी �रूरतो ंकेा आ�ार पर एका धिनंवारका रखारखााव यो�नंा धिवकाधिसत काी �ाती है। �ूल र्भरे वातावरण केा संपकाभ  मं 

आनें वाले कंापू्यूटर, �ैसे धिका एका धिनंमाभण स्थल, काो काायाभलय केा वातावरण मं उपकारणो ंकाी तुलनंा मं अधि�का ध्याानं देनें काी 

आवश्योंकाता होती है। उच्च-टॉ ै धि�का नेंटवकाभ , �ैसे धिका सू्कल नेंटवकाभ , काो अधितरिरक्त सै्कधिनंंग और दुर्भाभवनंापूणभ सॉफ़्टवेयर या 

अवांधिछात �ाइलो ंकाो धिनंकाालनें काी आवश्योंकाता हो सकाती है। धिनंयधिमत रखारखााव काायं काा दस्तावे�ीकारण कारं �ो कंापू्यूटर 

उपकारण और प्रते्यका काायभ काी आवृधित्त पर धिकाए �ानें चाधिहए। काायं काी इस सूची काा उपयोग रखारखााव काायभक्रेम बनंानें केा 

धिलए धिकाया �ा सकाता है।

धिनंवारका रखारखााव केा धिनंम्नधिलस्किखात लार्भ हं:

•	 डेाटा सुर�ा बढ़ाता है

•	 घंटकाो ंकेा �ीवनं काा धिवस्तार कारता है

•	 उपकारण स्किस्थरता बढ़ाता है

•	 मरम्मेत काी लागत काम कारता है

•	 उपकारण धिवफोलताओ ंकाी संख्याा काो काम कारता है

सॉारांश
•	 �ाहकाो ंकेा मुद्देो ंकाो हल कारनें केा धिलए प्रते्यका प्रधिक्रेया या धिवंग मं एका समथभनं Content होनंी चाधिहए

•	 अधि�काारिरयो ंकाो सहायका सामधि�यो ंकाा उले्लेखा कारनंा चाधिहए और काोई र्भी संकाल्प प्रदानं कारनें से पहले उससे परामशभ 

कारनंा चाधिहए

•	 प्राथधिमकाता काा उपयोग समय-सीमा स्थाधिपत कारनें, समय सीमा धिनं�ाभरिरत कारनें, TATS तका पहु�चनें और धिकासी समस्योंा 

काा �वाब देनें और हल कारनें केा प्रयास (सेवा अनुंरो�) केा धिलए धिकाया �ाता है। प्राथधिमकाता एका प्रर्भाव और तात्कााधिलकाता 

प्राथधिमकाता मैधिटॉ क्स से ली गई है

•	 �ाहका प्रधित�ारण वह गधितधिवधि� है �ो एका संगठनं �ाहका दोषो ंकाो काम कारनें केा धिलए कारता है

•	 समस्योंा धिनंवारण समस्योंा समा�ानं केा धिलए एका व्यवस्किस्थत दृधि�काोण है धि�सकाा उपयोग अक्सर �धिटल मशीनंो,ं इलेक्टॉ ॉधिनंक्स, 

कंापू्यूटर और सॉफ्टवेयर धिसस्ट्रम केा साथ समस्योंाओ ंकाो खाो�नें और सही कारनें केा धिलए धिकाया �ाता है

•	 अधि�काांश समय, सरल समस्योंा धिनंवारण तकानंीकाो ंकाा उपयोग कारकेा समस्योंाओ ंकाो ठीका धिकाया �ा सकाता है, �ैसे प्रो�ाम 

काो बंद कारनंा और धिफोर से खाोलनंा। अधि�का चरम उपायो ंकाा सहारा लेनें से पहले इनं सरल समा�ानंो ंकाो आ�मानंा 

महत्वपूणभ है

•	 डेाटाबेस कंापधिनंयो ंकाो अपनें व्यवसाय केा बारे मं वास्तधिवका समय केा धिनंणभयो ंकाो सूधिचत कारनें केा साथ-साथ बेहतर सूधिचत, 

वास्तधिवका समय केा धिनंणभय लेनें केा धिलए र्भधिवष्य काहनेंवाला धिवशे्लेषण काा उपयोग कारनें केा धिलए डेाटा काा उपयोग कारनें मं 

स�म बनंा रहे हं।
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अभ्याासॉ

 एस्क्टटिवेर्टी

उपोयुक्त प्रटितटि�याओं ंकेा सॉार्थ रिरक्त स्र्थान भरं

. 1 लाइव चैट एका त्वरिरत प्रदानं कारता है,__________________________-वे इंटरैक्शनं

2. Password सेट कारनंा रोकानें केा धिलए एका मौधिलका धिक्रेया है________________________________.

. 3 सबसे अधि�का इसे्तमाल धिकाया �ानें वाला नेंटवकाभ  टूल काौनं सा है__________________________.

. 4 मेमोरी प्रबं�नं काा टॉ ैका रखाता है______________________________________.

. 5 डेाटाबेस कंापधिनंयो ंकाो सूधिचत कारनें केा धिलए डेाटा काा उपयोग कारनें मं स�म कार रहे हं_______________________.

गटितटिवेटिध 1

•	 यह गधितधिवधि� “प्रश्नोंोत्तरी प्रधितयोधिगता” केा रूप मं है

•	 प्रधिश�का का�ा काो तीनं समूहो ंअथाभत �ुप A, �ुप B और �ुप C मं धिवर्भाधि�त कारेगा

•	 प्रधिश�का धिवषय काी समझा काा मूल्यूांकानं कारनें केा धिलए एका प्रश्नोंोत्तरी प्रधितयोधिगता आयोधि�त कारेगा

•	 प्रश्नों यूधिनंट 2.4 मं चचाभ धिकाए गए समस्योंा धिनंवारण चरणो ंपर आ�ारिरत होगें

•	 सही प्रधितधिक्रेयाओ ंकेा धिलए 10 अंका होगें और गलत प्रधितधिक्रेयाओ ंया काोई प्रधितधिक्रेया नंही ंकेा धिलए -5 अंका होगें

•	 उच्चतम अंका वाले समूह काो धिव�ेता घंोधिषत धिकाया �ाएगा।

गटितटिवेटिध 2

•	 इस सत्रु मं, टॉ ेनंर का�ा काो कुाछा समूहो ंमं धिवर्भाधि�त कारेगा

•	 प्रधिश�का प्रधिश�ुओ ंकाो एका कंापू्यूटर लैब मं ले �ाएगा �हां उनं्हों IT �ेत्रु और समा�ानं मं सामान्य समस्योंाओ ंपर अपनें 

धिवषय धिदए �ाएंगे

•	 प्रते्यका समूह काो एका धिवधिश� धिवषय धिदया �ाएगा धि�स पर उनं्हों कााम कारनंा है।

•	 पहला समूह लेखाा संबं�ी मुद्देो ंपर कााम कारेगा

•	 दूसरा समूह ऑपरेधिटंग धिसस्ट्रम से संबंधि�त मुद्देो ंपर कााम कारेगा

•	 तीसरा समूह डेाटाबेस से संबंधि�त मुद्देो ंपर कााम कारेगा

•	 टीमो ंकाो धिदए गए कााम काो पूरा कारनें केा धिलए 20 धिमनंट काा समय धिमलेगा

•	 प्रधिश�ुओ ंकाो आवश्योंका उपकारणो ंकेा साथ कााम कारनंा चाधिहए और संबंधि�त मुद्देो ंकाो हल कारनें केा धिलए चचाभ काी गई 

धिवधि�यो ंकाा उपयोग कारनंा चाधिहए

•	 प्रधिश�ुओ ंकेा कााम काा मूल्यूांकानं कारनें केा धिलए प्रधिश�का काो 10 धिमनंट काा समय लगेगा

•	 �ो टीम अपनें धिदए गए कााम काो चालाकाी से पूरा कार सकाती है, उसकाी प्रशंसा केा साथ सराहनंा काी �ाएगी।
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नोर््टसॉ

QR काोडा काो सै्कनं कारं या संबंधि�त वीधिडायो देखानें केा धिलए धिलंका पर स्किक्लेका कारं

youtu.be/nNaLLR_kI3k

प्रश्नोंो ंकाी प्रकृाधित और सीमा काी पहचानं कारं
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SSC/N7201

3. के्वेरी प्रबंंधन केा टिलए 
 काौशल

यूधिनंट 3.1 - के्वेरी रिरज़ॉलू्यूशनं सॉफ्टवेयर
यूधिनंट 3.2 - अपनंी �मता या प्राधि�काार केा �ेत्रु केा र्भीतर प्रश्नोंो ंकाा समा�ानं 
       कारं
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इसॉ मॉडू्ल केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 के्वेरी प्रबं�नं और टॉ ै धिकंाग, MS Office, MS Excel और अन्य लाइसंस प्राप्त सॉफ़्टवेयर �ैसे �ाहकाो ंकाी धिशकाायतो ंकाो 

रिरकाॉडाभ कारनें केा धिलए आवश्योंका धिवधिर्भन्न सॉफ़्टवेयर सूचीबद्धां कारं

. 2 तकानंीकाी और गैर-तकानंीकाी प्रश्नोंो ंकेा प्रकाारो ंमं अंतर कारं

प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम
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यूटिनर्ट 3.1: के्वेरी सॉमाधान सॉॉफ्टवेेयर

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

3.1.1 के्वेरी सॉमाधान उपोकारणो ंकाा उपोयोग प्रदटिशथत कारं

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. प्रश्नोंो ंऔर धिशकाायतो ंकाो रिरकाॉडाभ कारनें और टॉ ैका कारनें केा धिलए आवश्योंका धिवधिर्भन्न सॉफ़्टवेयर सूचीबद्धां कारं

ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाो रिरकाॉडीथ कारने, वेगीकृात कारने, दस्तावेेज़ीीकारण कारने, वेगीकृात कारने, प्रार्थटिमकाता देने और हल कारने 

केा टिलए प्रबंंधन उपोकारण और टिसॉस्टम

MS Office आपकाो MS Word, MS Excel, MS PowerPoint और MS Outlook �ैसे ऍस्किप्लॉकेाशन्स काा एका समूह प्रदानं 

कारता है। हाला�धिका, आपकाो के्वेरी हंडाधिलंग केा उदे्देश्यों से MS Office और MS Excel काी आवश्योंकाता होगी यानंी �ाहका प्रश्नोंो ं

और धिशकाायतो ंपर नंज़र रखानंा।

Microsoft Word: उपयोगकाताभओ ंकाो टेक्स्ट टाइप कारनें और दस्तावेज़ मं धिचत्रु �ोड़ानें काी अनुंमधित देता है।

•	 Microsoft Excel: उपयोगकाताभओ ंकाो से्प्रेडाशीट मं डेाटा द�भ कारनें और गणनंा और �ा� बनंानें काी अनुंमधित देता है।

•	 Microsoft PowerPoint: उपयोगकाताभओ ंकाो text, धिचत्रु और मीधिडाया �ोड़ानें और स्लीाइडाशो और प्रसु्तधितया� बनंानें 

काी अनुंमधित देता है।

•	 Microsoft Outlook: उपयोगकाताभओ ंकाो ईमेल रे्भ�नें और प्राप्त कारनें काी अनुंमधित देता है।

•	 Microsoft OneNote: उपयोगकाताभओ ंकाो कााग� पर पेनं काी अनुंरू्भधित केा साथ धिचत्रु और नंोट्स बनंानें काी अनुंमधित 

देता है।

•	 Microsoft Access: उपयोगकाताभओ ंकाो काई ताधिलकााओ ंपर डेाटा सं�हीत कारनें काी अनुंमधित देता है।

धिवशेष रूप से काायभस्थल मं एका लोकाधिप्रय ईमेल प्रबं�नं धिवकाल्प, Microsoft Outlook मं एका पता पुस्किस्तकाा, नंोटबुका, वेब 

�ाउज़र और कैालंडार र्भी शाधिमल है। इस काायभक्रेम केा कुाछा प्रमुखा लार्भ हं:

•	 एकाीकृात खोज �ंक्शन: आप सर्भी Outlook प्रो�ामो ंमं डेाटा खाो�नें केा धिलए Keyword काा उपयोग कार सकाते हं।

•	 बंढ़ी हुंई सुॉरक्षा: आपकाा ईमेल हैकासभ, �ंका मेल और धि�धिशंग वेबसाइट ईमेल से सुरधि�त है।

•	 ईमेल टिसंॉटिकंाग: अपनें मेल काो अपनें कैालंडार, संपकाभ  सूची, OneNote मं नंोट्स और... आपकाा फोोनं!

•	 ईमेल तका ऑ�लाइन पोहंुंच: काोई इंटरनेंट नंही?ं काोई बात नंही!ं ऑ�लाइनं ईमेल धिलखंा और �ब आप धिफोर से कानेंक्ट 

हो ंतो उनं्हों रे्भ�ं।

MS Word केा सॉार्थ कााम कारना 

text काा चयन कारना

धिकासी धिवशेष शब्द, वाक्यू या पैरा�ाफो काा चयनं कारनें केा धिलए, बस चयनं केा शुरुआती धिबंदु से कासभर काो दबाकार रखंा और 

इसे चयनं केा अंधितम धिबंदु तका खाीचंं। ऐसा कारनें केा बाद, आप चयधिनंत text काो देखानें केा धिलए माउस काो छाोड़ा सकाते हं। इस 

चयधिनंत text काो तब काॉपी या काट धिकाया �ा सकाता है और धिफोर �हां र्भी इसकाा उपयोग धिकाया �ानंा चाधिहए, वहां paste 

धिकाया �ा सकाता है।
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Font काा चयन कारना

MS Word पर बड़ाी संख्याा मं Font धिवकाल्प उपलब्ध हं धि�नं्हों आवश्योंकाता पड़ानें पर उपयोग केा धिलए चुनंा �ा सकाता है। Font 

शैली काो बदलनें केा धिलए, धिकासी काो बस उपयुक्त टेक्स्ट लाइनं काा चयनं कारनंा होगा और कासभर काो स्क्रीीनं केा शीषभ पर धिवकाल्प 

पैनंल पर खाीचंनंा होगा। एका डाॉ ॉपडााउनं धिवकाल्प उपलब्ध है �हां से काोई पसंद केा Font काा चयनं कार सकाता है �ो स्वीचाधिलत 

रूप से हाइलाइट धिकाए गए text काो उपयुक्त चयनं मं बदल देता है।
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सूॉटिचयो ंकेा सॉार्थ काायथ कारना

कार्भी-कार्भी उनं वसु्तओ ंया वाक्यूो ंकाी एका सूची बनंानें काी आवश्योंकाता हो सकाती है धि�नं्हों क्रेधिमका रूप से आदेश धिदया �ानंा 

चाधिहए। इस उदे्देश्यों केा धिलए, काोई MS Word पर उपलब्ध ‘बुलेट और नंंबरिरंग’ धिवकाल्प काा उपयोग कार सकाता है। धिनंम्नधिलस्किखात 

चरणो ंकाा पालनं धिकाया �ानंा चाधिहए:

1. कासभर काो दस्तावेज़ केा उपयुक्त प्रारंधिर्भका धिबंदु पर रखंा और काायभस्थानं केा शीषभ पर धिवकाल्प पैनंल मं मौ�ूद नंंबरिरंग 

आइकानं पर स्किक्लेका कारं।
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2. पहला नंंबर दस्तावेज़ मं डााला �ाता है।

. 3 पहला आइटम टाइप कारं और धिफोर ‘Enter’ दबानें पर अगली लाइनं अपनें आप क्रेमांधिकात हो �ाती है।
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. 4 संख्यााओ ंकाो सस्किम्मेधिलत होनें से रोकानें केा धिलए, सामान्य पैरा�ाफो प्रारूप पर वापस �ानें केा धिलए बस एका बार धिफोर से 

नंंबरिरंग पैनंल पर स्किक्लेका कारं।

बुलेटेडा सूची बनंानें केा मामले मं, धिनंम्न चरणो ंकाा पालनं धिकाया �ानंा चाधिहए:

1. काायभस्थानं केा शीषभ पर धिवकाल्प पैनंल मं मौ�ूद बुलेट आइकानं पर स्किक्लेका कारं।
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2. पृष्ठा मं एका बुलेट धिबंदु डााला �ाएगा।

. 3 आप टेक्स्ट टाइप कार सकाते हं और हर बार �ब आप ‘Enter’ दबाते हं, तो एका नंया बुलेट पॉइंट बनंाया �ाएगा।

. 4 अधि�का बुलेट बनंानंा बंद कारनें केा धिलए, बस एका बार धिफोर बुलेट धिवकाल्पो ंपर स्किक्लेका कारं। अब आप पैरा�ाफो फोॉमेट पर 

वापस �ाएं।
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. 5 वैकास्किल्पका रूप से, क्रेमांधिकात और बुलेटेडा दोनंो ंसूधिचयो ंकेा धिलए आप संपूणभ text Content टाइप कार सकाते हं, धिफोर text 

काा चयनं कारं और अंत मं स्वीचाधिलत रूप से एका सूची बनंानें केा धिलए बुलेट / नंंबर धिवकाल्प चुनंं।

MS Excel शुरू कारना

1. स्ट्राटभ बटनं पर स्किक्लेका कारं।

2. मेनूं से All Programs धिवकाल्प पर स्किक्लेका कारं।
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3. उप मेनूं से Microsoft Office खाो�ं और उस पर स्किक्लेका कारं।

4. सबमेनूं से Microsoft Excel 2010 खाो�ं और इसे स्किक्लेका कारं।
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5. यह Microsft Excel 2010 एस्किप्लॉकेाशनं लॉन्च कारेगा और आपकाो धिनंम्न Excel धिवंडाो धिदखााई देगी।

Excel इंर्टर�ेसॉ

Excel इंटर�ेस केा मूल घंटकाो ंमं शाधिमल हं-
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File Tab:
File Tab Excel 2007 से Office बटनं बदलता है। आप Backstage दृश्यों काी �ा�च कारनें केा धिलए उस पर स्किक्लेका कार सकाते 
हं, �हा� आप तब आते हं �ब आपकाो �ाइलं खाोलनें या सहे�नें, नंई Sheet बनंानें, Sheet मुधि�त कारनें और �ाइल से संबंधि�त 
अन्य काारभवाइया� कारनें काी आवश्योंकाता होती है.
Quick Access Toolbar:
आपकाो यह टूलबार File Tab केा ठीका ऊपर धिमलेगा और इसकाा उदे्देश्यों Excel केा सबसे अधि�का उपयोग धिकाए �ानें वाले 
आदेशो ंकेा धिलए एका सुधिव�ा�नंका धिवश्राम स्थानं प्रदानं कारनंा है। आप अपनंी सुधिव�ा केा आ�ार पर इस टूलबार काो कास्ट्रमाइज़ 
कार सकाते हं।

Ribbon:

Ribbon मं तीनं घंटकाो ंमं व्यवस्किस्थत आदेश होते हं −
•	 Tabs − वे Ribbon केा शीषभ पर प्रकाट होते हं और उनंमं संबंधि�त आदेशो ंकेा समूह होते हं. होम, इन्सटभ, पे� लेआउट 

Ribbon Tab केा उदाहरण हं।
•	 Group − वे संबंधि�त आदेशो ंकाो व्यवस्किस्थत कारते हं; प्रते्यका समूह काा नंाम Ribbon पर समूह केा नंीचे प्रकाट होता है. 

उदाहरण केा धिलए, Font से संबंधि�त Command काा समूह या संरेखाण आधिद से संबंधि�त Command काा समूह।
•	 Command − Command प्रते्यका समूह केा र्भीतर धिदखााई देते हं �ैसा धिका ऊपर बताया गया है।

Title Bar:
यह Window केा बीच और शीषभ पर स्किस्थत है। Title Bar प्रो�ाम और Sheet Title धिदखााती है.

Help:
help आइकानं काा उपयोग धिकासी र्भी समय Excel से संबंधि�त सहायता प्राप्त कारनें केा धिलए धिकाया �ा सकाता है। यह Excel से 
संबंधि�त धिवधिर्भन्न धिवषयो ंपर अच्छीा टू्यूटोरिरयल प्रदानं कारता है।

Zoom Control:
Zoom Control आपकाो अपनें text काो कारीब से देखानें केा धिलए Zoom इनं कारनें देता है। Zoom Control मं एका स्लीाइडार 
होता है धि�से आप Zoom इनं या आउट कारनें केा धिलए बाए�  या दाए�  स्लीाइडा कार सकाते हं। Zoom फैोक्टर काो बढ़ानें या घंटानें 
केा धिलए + बटनं पर स्किक्लेका धिकाया �ा सकाता है।

View बंर्टन:
स्क्रीीनं केा धिनंचले र्भाग केा पास, Zoom Control केा बाईं ओर स्किस्थत तीनं बटनंो ंकाा समूह, आपकाो Excel केा धिवधिर्भन्न शीट दृश्योंो ं
केा बीच स्किस्वीच कारनें देता है।
•	 Normal Layout view − यह पृष्ठा काो सामान्य दृश्यों मं प्रदधिशभत कारता है।

•	 Page Layout view − यह पृष्ठाो ंकाो ठीका उसी तरह प्रदधिशभत कारता है �ैसे वे मुधि�त होनें पर धिदखााई दंगे। यह दस्तावेज़ 

काा पूणभ स्क्रीीनं रूप देता है।

•	 Page Break view − यह एका पूवाभवलोकानं धिदखााता है धिका मुधि�त होनें पर पृष्ठा काहा� टूटंगे।
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Sheet Area:

वह �ेत्रु �हा� काोई डेाटा प्रधिव� कारता है। फै्लैधिशंग वधिटभकाल बार काो सस्किम्मेलनं धिबंदु काहा �ाता है और यह उस स्थानं काा 

प्रधितधिनंधि�त्व कारता है �हां आपकेा टाइप कारनें पर टेक्स्ट धिदखााई देगा।

Row Bar:

Rows काो 1 से आगे क्रेमांधिकात धिकाया �ाता है और �ैसे-�ैसे आप डेाटा द�भ कारते रहते हं, बढ़ते रहते हं। अधि�कातम सीमा 

1,048,576 Rows हं.

Column Bar:

Columns काो A से आगे क्रेमांधिकात धिकाया �ाता है और �ैसे-�ैसे आप आ�काड़ाो ंकाी प्रधिवधि�या� कारते �ाते हं, वैसे-वैसे बढ़ते �ाते 

हं। Z केा बाद, यह AA, AB आधिद काी शंृ्रखाला शुरू कारेगा। अधि�कातम सीमा 16,384 Column है।

Status Bar:

यह शीट काी �ानंकाारी केा साथ-साथ सस्किम्मेलनं धिबंदु स्थानं र्भी प्रदधिशभत कारता है। बाएं से दाएं, इस बार मं दस्तावेज़, र्भाषा आधिद 

मं पृष्ठाो ंऔर शब्दो ंकाी कुाल संख्याा हो सकाती है।

आप Status Bar पर काही ंर्भी राइट-स्किक्लेका कारकेा और प्रदानं काी गई सूची से धिवकाल्पो ंकाा चयनं या अचयनं कारकेा काॉस्किन्�गर 

कार सकाते हं.

Dialogue बंॉक्स लॉन्चर:

यह Ribbon पर काई समूहो ंकेा धिनंचले-दाए�  काोनें मं एका बहुत छाोटे तीर केा रूप मं प्रकाट होता है. यह बटनं स्किक्लेका कारनें से 

एका संवाद बॉक्स या काायभफोलका खुालता है �ो समूह केा बारे मं अधि�का धिवकाल्प प्रदानं कारता है.

MS Outlook केा सॉार्थ काायथ कारना

Microsoft Outlook, Microsoft काा एका व्यस्किक्तगत सूचनंा प्रबं�का है, �ो Microsoft Office सुइट केा एका र्भाग केा रूप 

मं उपलब्ध है। यद्योधिप अक्सर मुख्या रूप से एका ईमेल एस्किप्लॉकेाशनं केा रूप मं उपयोग धिकाया �ाता है, इसमं एका कैालंडार, काायभ 

प्रबं�का, संपकाभ  प्रबं�का, नंोट लेनंा, �नंभल और वेब �ाउधिजं़ग र्भी शाधिमल है।

इस प्रकाार, आधि�काारिरका उदे्देश्योंो ंकेा धिलए इसकेा काई उपयोग हं। इसे सं्ट्रडा-अलोनं एप्लॉीकेाशनं केा रूप मं उपयोग धिकाया �ा 

सकाता है, या धिकासी संगठनं मं एकााधि�का उपयोगकाताभओ ंकेा धिलए Microsoft Exchange Server और Microsoft SharePoint 

Server केा साथ काायभ कार सकाता है, �ैसे साझाा मेलबॉक्स और कैालंडार, Exchange सावभ�धिनंका �ोल्डसभ, SharePoint सूधिचया� 

और मीधिटंग शेडू्यूल्स.
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मुद्देो ंऔर प्रश्नोंो ंकाी कुाछा सामान्य शे्रधिणयां हं धि�नंकेा धिलए �ाहका �ाहका देखार्भाल ए�ंट से संपकाभ  कारता है।

S.No. Type of Query Mode of Resolution
1. उत्पााद दोष या भ्रम ई-मेल/चैट

2. धिशधिपंग समस्योंाएं ई-मेल/चैट

3. धिबधिलंग से �ुड़ाी समस्योंाएं ई-मेल/चैट

4. सामाधि�का संपकाभ ई-मेल/चैट

5. क्रेय ई-मेल/चैट

ताधिलकाा 3.1.1.1: के्वेरी केा प्रकाार और संर्भाधिवत समा�ानं
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यूटिनर्ट 3.2: अपोनी क्षमता या प्राटिधकाार केा के्षत्र केा भीतर प्रश्नोंो ंकाा 
सॉमाधान कारं

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

3.2.1 संॉगठनात्मका टिदशाटिनदेश और सेॉवेा स्तर सॉमझौौते (SLAs)

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. धिवधिर्भन्न SLA पर चचाभ कारं और उनंकेा धिनंधिहताथं काो समझंा

सेॉवेा-स्तरीय अनुबंंध (SLA)
•	 एका सेवा-स्तरीय समझाौता (SLA) एका सेवा अनुंबं� काा एका धिहस्सेा है �हां एका सेवा औपचारिरका रूप से परिरर्भाधिषत 

काी �ाती है।
•	 व्यवहार मं, SLA शब्द काा उपयोग कार्भी-कार्भी अनुंबंधि�त धिवतरण समय (सेवा या प्रदशभनं केा) काो संदधिर्भभत कारनें केा धिलए 

धिकाया �ाता है। एका उदाहरण केा रूप मं, इंटरनेंट सेवा प्रदाता आमतौर पर �ाहकाो ंकेा साथ अपनें अनुंबं� काी शतं केा 
र्भीतर सेवा स्तर समझाौतो ंकाो शाधिमल कारंगे ताधिका सादे र्भाषा मं बेची �ा रही सेवा केा स्तर (ओ)ं काो परिरर्भाधिषत धिकाया 
�ा सकेा।

•	 इस मामले मं SLA मं आमतौर पर धिवफोलताओ ंकेा बीच औसत समय (MTBF), मरम्मेत केा धिलए औसत समय या 
पुनंप्राभस्किप्त केा धिलए औसत समय (MTTR) केा संदर्भभ मं एका तकानंीकाी परिरर्भाषा होगी; धिवधिर्भन्न डेाटा दरं; थू्रेपुट; घंबरानंा; या 
इसी तरह केा औसत द�े काा धिववरण।

•	 दूसरे शब्दो ंमं, हम काह सकाते हं धिका एका सेवा-स्तरीय समझाौता दो या दो से अधि�का पाधिटभयो ंकेा बीच एका समझाौता 
समझाौता है, �हां एका �ाहका है और अन्य सेवा प्रदाता हं

ग्रााहका-आधारिरत SLA:
•	 एका व्यस्किक्तगत �ाहका समूह केा साथ एका समझाौता, �ो उनंकेा द्वाारा उपयोग काी �ानें वाली सर्भी सेवाओ ंकाो कावर कारता 

है।
•	 उदाहरण केा धिलए, एका आपूधितभकाताभ (IT सेवा प्रदाता) और धिवत्त प्रणाली, पेरोल प्रणाली, धिबधिलंग प्रणाली, खारीद / खारीद 

प्रणाली आधिद �ैसी सेवाओ ंकेा धिलए एका बडे़ा संगठनं केा धिवत्त धिवर्भाग केा बीच एका SLA।

सेॉवेा-आधारिरत SLA:
सेवा प्रदाता द्वाारा प्रदानं काी �ा रही सेवाओ ंकाा उपयोग कारनें वाले सर्भी �ाहकाो ंकेा धिलए एका समझाौता। उदाहरण केा धिलए:
•	 एका काार सधिवभस से्ट्रशनं सर्भी �ाहकाो ंकाो एका धिनंयधिमत सेवा प्रदानं कारता है और सावभर्भौधिमका चाधि�ंग केा साथ प्रस्ताव 

केा एका धिहसे्से केा रूप मं कुाछा रखारखााव प्रदानं कारता है।
•	 एका मोबाइल सेवा प्रदाता सर्भी �ाहकाो ंकाो एका धिनंयधिमत सेवा प्रदानं कारता है और सावभर्भौधिमका चाधि�ंग केा साथ प्रस्ताव 

केा एका धिहसे्से केा रूप मं कुाछा रखारखााव प्रदानं कारता है
•	 पूरे संगठनं केा धिलए एका ईमेल धिसस्ट्रम। इस प्रकाार केा SLA मं उत्पान्न होनें वाली काधिठनंाइयो ंकाी संर्भावनंा होती है क्यूोंद्रिधिका 

दी �ा रही सेवाओ ंकाा स्तर अलग-अलग �ाहकाो ंकेा धिलए धिर्भन्न हो सकाता है (उदाहरण केा धिलए, प्र�ानं काायाभलय केा 
कामभचारी उच्च गधित वाले LAN कानेंक्शनं काा उपयोग कार सकाते हं �बधिका स्थानंीय काायाभलयो ंकाो काम गधित वाली लीज्ड 
लाइनं काा उपयोग कारनंा पड़ा सकाता है)।

बंहुंस्तरीय SLA:

SLA काो अलग-अलग स्तरो ंमं धिवर्भाधि�त धिकाया �ाता है, धि�नंमं से प्रते्यका एका ही SLA मं समानं सेवाओ ंकेा धिलए �ाहकाो ंकेा 

एका अलग समूह काो संबोधि�त कारता है।
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3.2.2 पुोटि� प्राप्त कारं टिका प्रश्नोंो ंकाो संॉतुटि� केा टिलए 
हल कार टिदया गया है

•	 काॉपोरेट-स्तरीय SLA:

सर्भी सामान्य सेवा स्तर प्रबं�नं (अक्सर SLAम केा रूप मं संधि�प्त) काो कावर कारनंा पूरे संगठनं मं प्रते्यका �ाहका केा धिलए 

उपयुक्त मुदे्दे। इनं मुद्देो ंकेा काम अस्किस्थर होनें काी संर्भावनंा है और इसधिलए अपडेाट (SLA समी�ाएं) काम बार आवश्योंका हं।

•	 �ाहका-स्तरीय SLA:

धिवशेष �ाहका समूह केा धिलए प्रासंधिगका सर्भी SLAम मुद्देो ंकाो कावर कारनंा, र्भले ही सेवाओ ंकाा उपयोग धिकाया �ा रहा हो।

•	 सेवा-स्तरीय SLA:

इस धिवधिश� �ाहका समूह केा संबं� मं धिवधिश� सेवाओ ंकेा धिलए प्रासंधिगका सर्भी छाोटे मुद्देो ंकाो कावर कारनंा।

�ाहका प्रधित�ारण वह गधितधिवधि� है �ो एका संगठनं �ाहका दोषो ंकाो काम कारनें केा धिलए कारता है। सफोल �ाहका प्रधित�ारण एका 

संगठनं केा �ाहका केा साथ पहले संपकाभ  से शुरू होता है और रिरशे्ते केा पूरे �ीवनंकााल मं �ारी रहता है। नंए �ाहकाो ंकाो आकाधिषभत 

कारनें और बनंाए रखानें काी कंापनंी काी �मता, उसकेा उत्पााद या सेवाओ ंसे संबंधि�त है।

�ाहका प्रधित�ारण �ाहका काो वह देनें से काही ंअधि�का है �ो वे उम्मेीद कारते हं; यह उनंकाी अपे�ाओ ंकाो पार कारनें केा बारे मं 

है ताधिका वे आपकेा �ांडा केा प्रधित वफोादार हो �ाएं। �ाहका वफोादारी बनंानंा एका व्यावसाधियका रणनंीधित केा रूप मं मुनंाफेो काो 

अधि�कातम कारनें केा ब�ाय �ाहका मूल्यू काो पहले रखाता है। प्रधितस्पे�ी माहौल मं महत्वपूणभ काारका अक्सर �ाहका सेवा केा 

लगातार उच्च स्तर काी धिडालीवरी नंही ंहोती है।

�ाहका प्रधित�ारण काा लार्भप्रदता पर सी�ा प्रर्भाव पड़ाता है। �ॉनं फे्लैधिमंग और धि�म असपं्लॉडा द्वाारा धिकाए गए शो� से संकेात 

धिमलता है धिका वफोादार �ाहका सामान्य �ाहकाो ंकाी तुलनंा मं 1.7 गुनंा अधि�का रा�स्वी उत्पान्न कारते हं। �ाहका संघंषभ, धि�से �ाहका 

मंथनं, या �ाहका दलबदल केा रूप मं र्भी �ानंा �ाता है, �ाहकाो ंया �ाहकाो ंकाा नुंकासानं है।

�ाहकाो ंकाी संतुधि�, धिवपणनं मं अक्सर उपयोग धिकाया �ानें वाला शब्द, इस बात काा एका उपाय है धिका धिकासी कंापनंी द्वाारा आपूधितभ 

धिकाए गए उत्पााद और सेवाएं �ाहकाो ंकाी अपे�ा काो कैासे पूरा कारती हं या उससे आगे धिनंकाल �ाती हं। �ाहकाो ंकाी संतुधि� है

“�ाहकाो ंकाी संख्याा, या कुाल �ाहकाो ंकाा प्रधितशत, धि�नंकेा फोमभ, उसकेा उत्पाादो,ं या इसकाी सेवाओ ं(रेधिटंग) केा साथ रिरपोटभ धिकाए 

गए अनुंर्भव धिनंधिदभ� संतुधि� लक्ष्यो ंसे अधि�का हं लगर्भग 200 वरिरष्ठा धिवपणनं प्रबं�काो ंकेा एका सवे�ण मं, 71 प्रधितशत नें �ाहका 

संतुधि� मीधिटॉ का काो अपनें व्यवसायो ंकेा प्रबं�नं और धिनंगरानंी मं बहुत उपयोगी पाया।

इसे व्यवसाय केा र्भीतर एका प्रमुखा प्रदशभनं संकेातका केा रूप मं देखाा �ाता है और अक्सर संतुधिलत स्कोरकााडाभ काा धिहस्सेा होता 

है। एका प्रधितस्पे�ी बा�ार मं �हां व्यवसाय �ाहकाो ंकेा धिलए प्रधितस्पे�ाभ कारते हं, �ाहकाो ंकाी संतुधि� काो एका महत्वपूणभ अंतर केा 

रूप मं देखाा �ाता है और ते�ी से व्यापार रणनंीधित काा एका प्रमुखा तत्व बनं गया है।

धिवधिर्भन्न कंापधिनंयां �ाहकाो ंकेा साथ हर लेनंदेनं केा बाद स्वीचाधिलत एसएमएस, ईमेल, काॉल आधिद �ैसे सीसैट मैधिपंग केा धिवधिर्भन्न 

तरीकाो ंकाा उपयोग कारती हं।

एका तकानंीकाी काायभकाारी काो �ाहका संतुधि� स्कोर केा धिनंधिदभ� अधि�कातम स्तर काो पार कारनें काा प्रयास कारनंा चाधिहए और तत्कााल 

�ाहका प्रधितधिक्रेया सुधिनंधि�त कारनंी चाधिहए।
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सॉारांश
•	 प्रते्यका कंापनंी केा पास एका धिवधिश� के्वेरी-प्रबं�नं प्रणाली होती है �ो �ाहका देखार्भाल काायभकाारी काो प्रश्नोंो ंकाो वगीकृात कारनें 

और उनं्हों एका धिनंधि�त तरीकेा से व्यवस्किस्थत कारनें काी अनुंमधित देती है ताधिका मुद्देो ंकाो संगधिठत तरीकेा से ते�ी से और अधि�का 

कुाशलता से हल धिकाया �ा सकेा

•	 �ाहका काो महत्वपूणभ धिववरण वापस दोहराएं, “ठीका है, बस पुनंकाभ थनं कारनें केा धिलए। यह उनं्हों आश्वस्त कारता है धिका आप 

ध्याानं दे रहे हं

•	 एका सेवा-स्तरीय समझाौता (SLA) एका सेवा अनुंबं� काा एका धिहस्सेा है �हां एका सेवा औपचारिरका रूप से परिरर्भाधिषत काी 

�ाती है

•	 एका व्यस्किक्तगत �ाहका समूह केा साथ एका समझाौता, �ो उनंकेा द्वाारा उपयोग काी �ानें वाली सर्भी सेवाओ ंकाो कावर कारता 

है।
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नोर््टसॉ
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अभ्याासॉ

 एस्क्टटिवेर्टी

टिनम्नटिलस्खत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर एका वेाक्यू मं दीटिजए

1. MS Office केा साथ धिवधिर्भन्न एस्किप्लॉकेाशनं क्यूा उपलब्ध हं?

. 2 �ाहकाो ंकाी संतुधि� केा प्रमुखा पहलू क्यूा हं?

3. SLA काा पूणभ रूप क्यूा है?

. 4 �ाहका प्रधित�ारण और संघंषभण केा बीच, �ो तकानंीकाी काायभकाारी केा दृधि�काोण से आपकेा धिलए अधि�का महत्वपूणभ है?

. 5 क्यूा पढ़नंा और व्याख्याा कारनंा समानं है?

गटितटिवेटिध 1

•	 यह गधितधिवधि� Microsoft Office केा साथ काायभ कारनें केा रूप मं है

•	 टॉ ेनंर प्रधिश�ुओ ंकेा धिलए बुधिनंयादी Microsoft Office ऍस्किप्लॉकेाशन्स काा परिरचय देगा

•	 उसकेा बाद, प्रधिश�ु इनं ऍस्किप्लॉकेाशन्स काा उपयोग नंमूनंा चैट (MS Word मं) बनंानें केा धिलए कारंगे

•	 उसकेा बाद एका धिडाके्टशनं सेशनं होगा �हां टॉ ेनंर एका धिकाताब से एका टुकाड़ाा पढ़कार सुनंाएगा

•	 प्रधिश�ुओ ंकाो MS Word मं शु्रतलेखा काो सटीका रूप से नंीचे ले �ानंा चाधिहए

•	 टॉ ेनंर काायं काी �ांच कारेगा और सवभशे्रष्ठा प्रदशभनं कारनें वालो ंकाी सराहनंा काी �ाएगी।

QR काोडा काो सै्कनं कारं या संबंधि�त वीधिडायो देखानें केा धिलए धिलंका पर स्किक्लेका कारं

youtu.be/75Xsxu44jBc

के्वेरी हंडाधिलंग और रोल पे्लॉ केा धिलए मानंका स्किस्क्रीप्ट
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SSC/N07201

4. ग्रााहका प्रश्नोंो ंसेॉ टिनपोरं्ट

यूधिनंट 4.1 - के्वेरी समा�ानं काा मूल्यूांकानं कारं
यूधिनंट 4.2 - के्वेरी, अनुंरो� या धिशकाायत
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प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 प्रश्नोंो ंकेा दस्तावे�ीकारण, वगीकारण और प्राथधिमकाता केा महत्व पर चचाभ कारं

. 2 के्वेरी केा आ�ार पर �ाहका संबं� प्रबं�नं (CRM) उपकारण से एका सही समा�ानं काा चयनं कारं
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यूटिनर्ट 4.1: के्वेरी सॉमाधान काा मूल्यांांकान कारं

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

4.1.1 टिनयटिमत ग्रााहका प्रश्नोंो ंकेा टिलए ईमेल/चैर्ट पोर जवेाबं देने केा 
टिलए मानका स्स्क्रीप्ट काा पोालन कारं

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 अधिर्भवादनं मानंकाो ंकाा प्रदशभनं कारं, साव�ानंीपूवभका काल्पनंा कारनंा, पढ़नंा, सारांधिशत कारनंा और के्वेरी काी अपनंी समझा 

काी �ाहका पुधि� प्राप्त कारनंा

�ाहका केा साथ अच्छीा तालमेल बनंानें केा धिलए सहानुंरू्भधित धिदखााएं। संचार काा अधिर्भवादनं र्भाग अत्यधि�का महत्व काा है, क्यूोंद्रिधिका 

यह �ाहका काो सहयोगी काी पहली छााप केा साथ छाोड़ा देता है। �ैसा धिका काहावत है, धिकासी काो र्भी एका अच्छीी पहली छााप छाोड़ानें 

काा दूसरा मौकाा नंही ंधिमलता है। पहला इंपे्रशनं महत्वपूणभ है क्यूोंद्रिधिका, बातचीत केा पहले कुाछा सेकंाडा मं, लोग यह तय कारते हं 

धिका वे उस व्यस्किक्त काो पसंद कारते हं या नंापसंद कारते हं धि�ससे वे बात कार रहे हं। चंूधिका लोग आमतौर पर उनं लोगो ंकेा साथ 

व्यापार कारते हं धि�नं्हों वे पसंद कारते हं, इसधिलए संचार केा अंत मं अपनंी प्रधितबद्धांता रखानें केा अवसरो ंकाो गुणा कारनें केा धिलए 

आपकेा �ाहका द्वाारा पसंद धिकाया �ानंा महत्वपूणभ है।

बातचीत काी शुरुआत मं, धिकासी काो अपनंा और उस कंापनंी काा परिरचय देनंा होगा धि�सकाी ओर से वह काॉल कार रहा है।

कुाछा नंमूनंा धिववरण नंीचे साझाा धिकाए गए हं:

o “सुप्रर्भात, मेरा नंाम है _______________________” और मं आपकाी ______________________ओर से संपकाभ  कार रहा हूँ�

o “सुप्रर्भात, मं हूँ� ________________”

पहला वाक्यू उत्सााही और मैत्रुीपूणभ स्वीर मं काहा �ानंा चाधिहए।

    काॉल ओंपोटिनंग (फ्लोो)

धिचत्रु 4.1.1.1: वाताभलाप खाोलनें काा सामान्य प्रवाह

बातचीत काा उद्घंाटनं कुाछा ची�ो ंकाो धिनं�ाभरिरत कारता है �ैसे:

. 1 संचार काा काारण

. 2 खााता/रु्भगतानं/सेवा काी स्किस्थधित
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. 3 तालमेल धिनंमाभण (�ो बाकाी बातचीत केा धिलए एका प्रमुखा रू्भधिमकाा धिनंर्भाता है)
रु्भगतानं धिवर्भाग मं, संचार ज्याादातर आउटबाउंडा होते हं। आउटबाउंडा संचार उनं वाताभलापो ंकाो संदधिर्भभत कारता है �ो सहयोगी 
द्वाारा �ाहका से शुरू धिकाए �ाते हं। रु्भगतानं संचार इसकेा धिलए महत्वपूणभ हं:
•	 रु्भगतानं काी वतभमानं स्किस्थधित केा बारे मं �ाहका काो सूधिचत कारं
•	 �ाहका काो धिकासी र्भी देय रु्भगतानं/रु्भगतानं चक्रे काी अंधितम धितधिथ काी याद धिदलाएं
•	 धिनंयत तारीखा केा र्भीतर �ाहका से रु्भगतानं एकात्रु कारं

�ाहका धिववरण काा सत्यापनं रु्भगतानं से संबंधि�त संचार काा एका अधिनंवायभ चरण है। धिववरणो ंकाो सूक्ष्मता से सत्याधिपत धिकाया �ानंा 
चाधिहए ताधिका डेाटा दूसरो ंकेा सामनें उ�ागर नं हो। उदाहरण केा धिलए, यधिद धिमस्ट्रर एक्स से संपकाभ  धिकाया �ानंा है, तो ए�ंट काो यह 
सुधिनंधि�त कारनंा चाधिहए धिका वह धिमस्ट्रर एक्स या धिकासी र्भरोसेमंद और धिमस्ट्रर एक्स केा परिरधिचत से बात कार रहा है। श्री एक्स नें 
कंापनंी केा साथ �ो �ानंकाारी साझाा काी है वह गोपनंीय है और इस प्रकाार इसे धिकासी और केा साथ साझाा नंही ंधिकाया �ानंा चाधिहए।

प्रते्यका संगठनं �ाहकाो ंकाो सत्याधिपत कारनें काा अपनंा तरीकाा तैयार कारता है। धिकासी सेवा या उत्पााद काा लार्भ उठानें केा धिलए 
अनुंबं� पर हस्ता�र कारते समय, �ाहका काो कुाछा आवश्योंका दस्तावे� �मा कारनें काी आवश्योंकाता होती है �ैसे:
•	 आ�ार कााडाभ काी फोोटोकाॉपी
•	 वोटर कााडाभ काी फोोटोकाॉपी
•	 पैनं कााडाभ काी फोोटोकाॉपी

धिनं�ाभरका संगठनं से संगठनं मं धिर्भन्न होते हं। अधि�कातर, इनं धिववरणो ंकाो दस्तावेज़ीकारण केा दौरानं कैाप्चर धिकाया �ाता है क्यूोंद्रिधिका 
इनं्हों अधिद्वातीय और सावभर्भौधिमका मानंा �ाता है। यह �ानंकाारी एका ए�ंट काो �ाहका काो सत्याधिपत कारनें मं मदद कारती है।
उदाहरण केा धिलए, यधिद धिकासी ए�ंट काो धिकासी �ाहका काो सत्याधिपत कारनें काी आवश्योंकाता है, तो वह सबधिमट धिकाए गए धिकासी 
र्भी दस्तावेज़ काा धिववरण मांग सकाता है। इससे ए�ंट काो यह पहचानंनें मं मदद धिमलती है धिका ए�ंट सही व्यस्किक्त से संवाद कार 
रहा है या नंही।ं
ऐसे मामले हं �ब उपर्भोक्ता �ाहका नंही ंहै, यानंी यधिद �ाहका, धि�सकाा धिववरण दस्तावेज़ीकारण केा दौरानं कैाप्चर धिकाया गया है, 
सेवा काा लार्भ नंही ंउठाता है। उपर्भोक्ता काोई और है �ो �ाहका काो सेवा प्रदानं कारता है। उस स्किस्थधित मं, उपर्भोक्ता काो सत्यापनं 
केा दौरानं ए�ंट काो संतोष�नंका उत्तर देनंा चाधिहए। अन्यथा, ए�ंट काो आगे नंही ंबढ़नंा चाधिहए।
सत्यापनं केा बाद, रु्भगतानं से संबंधि�त काोई र्भी �ानंकाारी �ैसे बंका धिववरण या धिबधिलंग चक्रे �ाहका केा साथ साझाा धिकाया �ानंा 
चाधिहए।
खााता स्किस्थधित �ाहका केा खााते काी वतभमानं स्किस्थधित काो संदधिर्भभत कारती है। उदाहरण केा धिलए, यधिद �ाहका नें वादा काी गई सेवा काा 
50% लार्भ उठाया है, तो ए�ंट काो काॉल पर इसे टालनंा चाधिहए और यह र्भी �ोड़ानंा चाधिहए धिका �ाहका सेवा केा बाकाी (यानंी 
50%) काा र्भी आनंंद लेगा।
हालांधिका, रु्भगतानं धिवर्भाग केा ए�ंटो ंकाो �ाहका काो धिबधिलंग चक्रे काी अंधितम धितधिथ केा बारे मं सूधिचत कारनंा होगा। चक्रे काी अंधितम 
धितधिथ तका, �ाहका प्रदानं काी गई सेवा काा आनंंद ले सकाता है, हालांधिका, उसकेा बाद, रु्भगतानं धिकाया �ानंा चाधिहए या धिफोर से सेवा 
काा लार्भ उठानें केा धिलए नंई यो�नंाओ ंकाो चुनंा �ानंा चाधिहए।

टिकासॉी भी काटिठनाई केा टिलए अपोनी टिचंता व्यक्त कारं और प्रश्नोंो ंकाो हल कारने काी अपोनी प्रटितबं�ता सॉहानुभूटित बंनाम 
सॉहानुभूटित

सॉहानुभूटित क्यूा है?

•	 सहानुंरू्भधित, �ाहका काी आंखाो ंकेा माध्याम से एका स्किस्थधित काो देखानें काी काला, एका सफोल �ाहका सेवा संसृ्कधित केा धिलए एका 

आवश्योंका घंटका है।
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•	 सहानुंरू्भधित समस्योंा-समा�ानं तका ही सीधिमत नंही ं है, क्यूोंद्रिधिका एका धिनंराश �ाहका चाहेगा धिका वह आपकेा समा�ानं काो 

स्वीीकाार कारनें केा धिलए तैयार होनें से पहले अपनंी र्भावनंाओ ंकाो स्वीीकाार कारे।

•	 सहानुंरू्भधित एका �ाहका काी र्भावनंाओ ंऔर �रूरतो ंकाो समझानें और स्वीीकाार कारनें काी काला है, इससे पहले धिका उनं्हों पूरा 

कारनें वाला समा�ानं धिमल �ाए।

धिचत्रु 4.1.1.2: सहानुंरू्भधित और सहानुंरू्भधित काी परिरर्भाषा, संबं� और उदाहरण
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4.1.2 स्प�ीकारण केा टिलए अनुरोध और ग्रााहका काी 
जरूरतो ंपोर पुोटि� प्राप्त कारं
�ाहका प्रश्नोंो ंकाो समझानें केा धिलए धिवधिर्भन्न प्रश्नों पूछानें काी तकानंीकंा और अपनें संगठनं केा के्वेरी प्रबं�नं उपकारण काा उपयोग कारकेा 

प्रश्नोंो ंकाो सटीका रूप से रिरकाॉडाभ और वगीकृात कारं

�ाहकाो ंसे �ानंकाारी प्राप्त कारनें केा धिलए, प्रश्नों पूछेा �ानें काी आवश्योंकाता है। �ब र्भी आप �ानंकाारी केा धिलए अनुंरो� कारते हं, 

तो आप �ांच केा काौशल काा उपयोग कार रहे हं। आमतौर पर, �ांच सवाल पूछानें काा रूप लेती है।

�ांच दो प्रकाार काी होती है - खुाली और बंद।

�ानंकाारी केा धिलए एका अनुंरो� �ो �ाहका काो स्वीतंत्रु रूप से बोलनें काी अनुंमधित देता है, एका खुाली �ांच है। ओपनं प्रोब आम 

तौर पर “क्यूा”, “कैासे”, “क्यूो”ं, “मुझेा बताओ”, या “मुझेा धिदखााओ” से शुरू होते हं। एका अनुंरो� �ो कुाछा धिवकाल्पो ंकेा धिलए �ाहका 

काी प्रधितधिक्रेया काो सीधिमत कारता है, एका बंद �ांच है।

बंद �ांच आम तौर पर “कारते हं”, “हं”, “है”, या “�ो” से शुरू होती है। उनंकाा उत्तर “हां” या “नंही”ं या सीधिमत धिवकाल्पो ंमं से 

एका धिवकाल्प द्वाारा धिदया �ा सकाता है। �ानंकाारी प्राप्त कारनें केा धिलए बातचीत काी शुरुआत मं खुाली �ांच काा उपयोग कारं और 

�ब आप धिकासी चीज़ पर धिवस्तार कारनंा चाहते हं, खाासकार यधिद काोई नंया धिवषय लाया गया है।

कार्भी-कार्भी खुाली �ांच आपकेा धिलए आवश्योंका �ानंकाारी प्राप्त कारनें मं धिवफोल हो �ाती है, या वे यह पता लगानें काा सबसे 

काारगर तरीकाा नंही ंहो सकाते हं धिका आप क्यूा �ानंनंा चाहते हं। �ब यह सच हो �ाता है, तो आप पाएंगे धिका बंद �ांच आपकाो 

आवश्योंका धिवधिश� �ानंकाारी काो काम कारनें मं मदद कारेगी।

�ांच कारनें से �ाहका केा खारीद व्यवहार और �रूरतो ंकाो र्भी समझानें मं मदद धिमलती है।

धिचत्रु 4.1.2.1: उत्तर देनें से पहले �ाहकाो ंकेा प्रश्नोंो ंकाा धिवशे्लेषण काीधि�ए

जांच केा टिलए टिर्टप्स

•	 संर्भावनंा केा धिलए एका धिनंयुस्किक्त कारं

•	 सही �ाहकाो ंकाो लधि�त कारते हुए अधि�का से अधि�का काॉल कारं

•	 अपनें काॉल काो संधि�प्त कारं

•	 काॉल कारनें से पहले नंामो ंकाी एका सूची केा साथ तैयार रहं
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•	 धिबनंा रुकाावट केा कााम कारं

•	 ऑफो-पीका घंंटो ंकेा दौरानं पूवे�ण पर धिवचार कारं �ब पारंपरिरका पूवे�ण समय कााम नंही ंकारता है

•	 अपनंा काॉल समय बदलं

•	 संगधिठत रहं

•	 हर व्यस्किक्त एका संर्भाधिवत �ाहका नंही ंहै

काौन

‘काौनं’ केा साथ सवाल पूछाकार, आपकाो �ाहका काी पृष्ठारू्भधिम काो समझानें मं स�म होनंा चाधिहए।

•	 आपकेा उत्पाादो ंया सेवाओ ंकाी सबसे स्पे� आवश्योंकाता धिकासे है?

•	 आदशभ संर्भावनंाएं काौनं हं? अपनें आप काो मौ�ूदा �ाहकाो ंतका सीधिमत नं रखंा।

•	 उत्पाादो ंया सेवाओ ंकाो तुरंत खारीदनें केा धिलए धिकासकेा पास पैसा है?

•	 उत्पाादो ंकाो खारीदनें काी सबसे �रूरी आवश्योंकाता धिकासे है?

•	 संर्भावनंाओ ंपर धिकासकाा प्रर्भाव है?

काहां

‘काहां’ केा साथ प्रश्नों पूछाकार, आपकाो संर्भावनंाओ ंकाो अहभता प्राप्त कारनें मं स�म होनंा चाधिहए।

•	 संर्भावनंाएं काहां रहती हं, कााम कारती हं, सामाधि�काकारण कारती हं, पू�ा कारती हं या खेालती हं?

•	 आप उनं लोगो ंकाी उपयोगी मेधिलंग सूची काहां पा सकाते हं �ो आपकाी आदशभ प्रो�ाइल मं धिफोट होते हं?

•	 आप अपनंी खुाद काी सूची बनंानें केा धिलए धिनंदेद्रिधिशकााएं काहां पा सकाते हं?

•	 आप नंई संर्भावनंाओ ंसे संपकाभ  कारनें केा धिलए काहां �ा सकाते हं?

क्यूों

क्यूो-ंआ�ारिरत प्रश्नोंो ंकाा उपयोग कारकेा, आप योग्यता संर्भावनंाओ ंमं प्राथधिमकाताएं धिनं�ाभरिरत कार सकाते हं।

•	 संर्भावनंा आपकेा उत्पााद या सेवा काो क्यूो ंखारीदनंा चाहती है?

•	 संर्भावनंा आपकेा उत्पााद या सेवा काो खारीदनें काा धिवरो� क्यूो ंकारेगी?

•	 संर्भावनंा से संपकाभ  कारनें काा समय अच्छीा क्यूो ंहै?

•	 यह व्यस्किक्त आपकेा साथ अपॉइंटमंट क्यूो ंसेट कारेगा?

क्यूा

ये प्रश्नों, यधिद ठीका से उपयोग धिकाए �ाते हं, तो आपकेा योग्यता औसत काो बढ़ा सकाते हं।

•	 आपकेा उत्पााद या सेवा केा बारे मं सबसे अधि�का फोायदेमंद क्यूा होगा?

•	 आप काौनं से प्रश्नों पूछा सकाते हं �ो �रूरतो ंकेा बारे मं बात कारनें काी संर्भावनंा प्राप्त कारंगे?

•	 संर्भावनंा केा बारे मं आपकाो और क्यूा �ानंनें काी आवश्योंकाता है?

•	 संर्भावनंा केा बारे मं क्यूा �ानंकाारी एकात्रु काी �ानंी चाधिहए?

•	 �ाहका काी सबसे बड़ाी समस्योंा क्यूा है?

काबं

यह सवाल टाइधिमंग काा है। अपनंी सुधिव�ानुंसार अपॉइंटमंट सेट कारनें काा प्रयास नं कारं।
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4.1.3 ग्रााहकाो ंकेा सॉार्थ कााम कारते सॉमय उपोयोग कारने केा टिलए 
टिवेटिभन्न शैटिलयो ंऔर दृटि�काोण

•	 संर्भाधिवत व्यस्किक्त से संपकाभ  कारनें काा सबसे अच्छीा समय काब है? एका महत्वपूणभ धिबंदु - यधिद वह एका व्यस्त काायभकाारी है, 

तो कार्भी र्भी सोमवार काी सुबह नं चुनंं!

•	 संर्भावनंा केा दृधि�काोण से सबसे अधि�का उत्पाादका समय काब है?

•	 आपकाो आवश्योंका समय देनें काी संर्भावनंा काब है?

•	 यधिद आपकाा पहला प्रयास सफोल नंही ंहुआ तो आपकाो धिफोर से संर्भावनंा से काब संपकाभ  कारनंा चाधिहए?

कैासॉा

आप काई साथभका नंही ंपूछा पाएंगे - कैासे? प्रश्नों यधिद आपनें अन्य पांच काा पूरी तरह से पता नंही ंलगाया है।

•	 आप कैासे सुधिनंधि�त कार सकाते हं धिका आप अनुंवती पूवे�ण काा अच्छीा कााम कार रहे हं? (देखाो ―काौनं धिफोर से सवाल कारता 

है।

•	 आप अपनें पूवे�ण समय काा अधि�का उत्पाादका रूप से उपयोग कैासे कार सकाते हं? (द

•	 “काहां” प्रश्नों यहां आपकाी मदद कार सकाते हं।

•	 आप अपनें योग्यता काौशल काो कैासे ते� कार सकाते हं? (अपनें उत्पाादो ंऔर सेवाओ ंकाो अचे्छी उपयोग मं लानें केा धिलए 

रचनंात्मका तरीकेा खाो�ं। क्यूो ंसवाल देखंा।

•	 आप अपनंी संर्भावनंाओ ंकाो सबसे अच्छीा कैासे देखा सकाते हं? (इस बारे मं सोचं - वे क्यूा सवाल सुनंनंा चाहते हं?)

•	 आप साथभका संर्भावनंाओ ंऔर आपकेा द्वाारा उत्पान्न लीडा काो योग्य बनंानें केा धिलए अधि�का समय कैासे बनंा सकाते हं?

काॉल पोर रहने केा दौरान क्यूा कारं और क्यूा न कारं

•	 माइका काो अपनें मंुह से कुाछा इंच काी दूरी पर रखंा।

•	 काॉल पर खाानंा नं खााएं/चबाएं।

•	 �ानंकाारी हटानें केा धिलए नंोटबुका और पेनं तैयार रखंा.

•	 मुसु्कराएं और आत्मधिवश्वास रखंा और स्पे� रूप से बोलं।

•	 अपनें “कृापया” और “�न्यवाद” काा प्रयोग कारं।

•	 सरल र्भाषा काा प्रयोग कारं और शब्द�ाल काा उपयोग कारनें से बचं।

•	 �ाहका केा अनंकाहे शब्दो ंकाो सुनंं।

•	 �ाहका पर ध्याानं दं। कााग�ो ंआधिद केा साथ स्किखालवाड़ा नं कारं।

•	 शब्द�ाल, काठबोली और तकानंीकाी शब्दो ंकेा प्रयोग से बचं

काॉल पोर उपोयोग कारने केा टिलए जादुई शब्द और वेाक्यूांश

•	 धिफोर र्भी

•	 हा�

•	 कृापया

•	 केा धिलए �न्यवाद

•	 मं आपकेा धिलए क्यूा कार सकाता हंूँ?
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•	 मं आपसे सहमत हूँ� / आप सही हं

•	 ऐसा लग सकाता है, हालांधिका...

•	 मुझेा एहसास है धिका आप इस समय कााफोी परेशानं महसूस कार रहे होगें ....

•	 मं देरी केा धिलए माफोी मा�गता हूँ�।

•	 मं आपकेा �ैयभ काी सराहनंा कारता हंूँ।

•	 आपकेा धिलए एका धिवशेष मामले केा रूप मं।

•	 मुझेा आपकाो बताते हुए खुाशी हो रही है।

•	 कुाछा और �ो मं आपकेा धिलए कार सकाता हंूँ।

•	 मं आपकाी कैासे मदद कार सकाता हूँ�?

•	 अहोर्भाग्य

•	 हालांधिका, मुझेा आपकाो यह बताते हुए खेाद है

•	 मं इसमं आपकाी मदद कारनंा चाहंूँगा

•	 मै समझाता/ती हु�

•	 मं आपकाी मदद कारंूगा ...

•	 मं आपकाो धिवश्वास धिदलाता हंूँ

•	 क्यूा मं आपसे कुाछा सवाल पूछा सकाता हंूँ ताधिका मं आपकाी स्किस्थधित काो बेहतर ढंांग से समझा सकंूा?

•	 क्यूा मं आपसे अनुंरो� कार सकाता हंूँ

•	 क्यूा आप बुरा मानंंगे

•	 क्यूा मं सुझााव दे सकाता हंूँ धिका

•	 कृापया

•	 धिनंधि�त रूप से

•	 यह सही है, हा�

•	 मुझेा यह सुनंकार दुखा हुआ

•	 Please hold

•	 आपकाा धिदनं शुर्भ हो/आपकाी शाम सुहावनंी रहे/सप्ताहांत आधिद।

•	 कृापया एका पल

•	 आपकाा स्वीागत है

•	 आपकेा सहयोग केा धिलए �न्यवाद

दु� शब्द और वेाक्यूांश - उपोयोग न कारं

•	 लेधिकानं

•	 नंही ं

•	 कार्भी नंही ं

•	 असुधिव�ा केा धिलए खेाद है ...

•	 यह सही नंही ंहै

•	 Hold the line

•	 यह सही नंही ंहै
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•	 संर्भव नंही ंहै

•	 मं आपसे असहमत हंूँ

•	 काॉल काो वैयस्किक्तकृात कारं - केावल हैलो काहनें केा ब�ाय अंधितम नंाम से पता कारं (होल्ड से वापस आनें पर)

•	 आपकाो क्यूा काहनंा है?

•	 क्यूा आप

•	 मुझेा एका पत्रु फैोक्स कारं

•	 उम्मे, अहा, ये, या, उह-हा, हा

•	 मं काोधिशश कारू� गा / मं ऐसा नंही ंकार सकाता

•	 क्यूा मं बोल सकाता हूँ�

•	 क्यूा आप मेरी बात सुनंंगे

•	 काम से काम समझानें काी काोधिशश कारो /

•	 आपकाो कारनंा होगा

•	 डाटे रहो

•	 समस्योंा नंोट काी गई

•	 कारनंा चाधिहए /

•	 क्यूा आपकाो यकाीनं है

•	 मुझेा ऐसा नंही ंलगता /

•	 मं काॉल नंही ंकार पाऊंगा/मुझेा काॉल कारनें काी अनुंमधित नंही ंहै

•	 शायद आप वहां नंही ंथे

•	 आपकाो रु्भगतानं कारनंा होगा और आपकाो कारनंा चाधिहए।

•	 यह संर्भव नंही ंहै धिका आपकाो प्राप्त नंही ंहुआ और मुझेा लगता है
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 यूटिनर्ट 4.2: प्रश्नों, अनुरोध या टिशकाायत 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

4.2.1 चैर्ट या ईमेल पोर ग्रााहका संॉदेश काो वेगीकृात कारना चाहे 
वेह के्वेरी, अनुरोध या टिशकाायत हो

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. चैट या ईमेल पर �ाहका संदेश काो वगीकृात कारं चाहे वह के्वेरी, अनुंरो� या धिशकाायत हो

धिचत्रु 4.2.1.1: �ाहका केा अनुंरो� काा उदाहरण

यहां �ाहका �ाहका संबं� प्रबं�का से अनुंरो� कार रहा है धिका वह अपनंी खाो� काो बेहतर बनंानें और समय बचानें केा धिलए कुाछा 

उत्पााद धिलंका प्रदानं कारे।
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�ाहकाो ंसे पयाभप्त �ानंकाारी प्राप्त कारनंा

धिचत्रु 4.2.1.2: �ाहका द्वाारा आवश्योंका सहायता काी पुधि� कारं

धिचत्रु 4.2.1.3: पूरे वाताभलाप केा दौरानं धिवनंम्र रहं

सॉारांश
•	 सहानुंरू्भधित, �ाहका काी आंखाो ंकेा माध्याम से एका स्किस्थधित काो देखानें काी काला, एका सफोल �ाहका सेवा संसृ्कधित केा धिलए एका 

अधिनंवायभ घंटका है

•	 सहानुंरू्भधित समस्योंा-समा�ानं तका ही सीधिमत नंही ं है, क्यूोंद्रिधिका एका धिनंराश �ाहका चाहेगा धिका वह आपकेा समा�ानं काो 

स्वीीकाार कारनें केा धिलए तैयार होनें से पहले अपनंी र्भावनंाओ ंकाो स्वीीकाार कारे

•	 सहानुंरू्भधित एका �ाहका काी र्भावनंाओ ंऔर �रूरतो ंकाो समझानें और स्वीीकाार कारनें काी काला है, इससे पहले धिका उनं्हों पूरा 

कारनें वाला समा�ानं धिमल �ाए

•	 �ाहकाो ंसे �ानंकाारी प्राप्त कारनें केा धिलए, प्रश्नों पूछेा �ानें काी आवश्योंकाता है

•	 �ांच दो प्रकाार काी होती है - खुाली और बंद

•	 �ानंकाारी केा धिलए एका अनुंरो� �ो �ाहका काो स्वीतंत्रु रूप से बोलनें काी अनुंमधित देता है, एका खुाली �ांच है। ओपनं 

प्रोब आम तौर पर “क्यूा”, “कैासे”, “क्यूो”ं, “मुझेा बताओ”, या “मुझेा धिदखााओ” से शुरू होते हं। एका अनुंरो� �ो �ाहका काी 

प्रधितधिक्रेया काो कुाछा धिवकाल्पो ंतका सीधिमत कारता है, एका बंद �ांच है
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•	 बंद �ांच आम तौर पर “कारते हं”, “हं”, “है”, या “�ो” से शुरू होती है। उनंकाा उत्तर “हां” या “नंही”ं या सीधिमत धिवकाल्पो ंमं 

से एका धिवकाल्प द्वाारा धिदया �ा सकाता है। �ानंकाारी प्राप्त कारनें केा धिलए बातचीत काी शुरुआत मं खुाली �ांच काा उपयोग 

कारं और �ब आप धिकासी चीज़ पर धिवस्तार कारनंा चाहते हं, खाासकार यधिद काोई नंया धिवषय लाया गया है

•	 एका सेवा-स्तरीय समझाौता (SLA) एका सेवा अनुंबं� काा एका धिहस्सेा है �हां एका सेवा औपचारिरका रूप से परिरर्भाधिषत काी 

�ाती है

•	 व्यवहार मं, SLA शब्द काा उपयोग कार्भी-कार्भी अनुंबंधि�त धिवतरण समय (सेवा या प्रदशभनं केा) काो संदधिर्भभत कारनें केा धिलए 

धिकाया �ाता है। एका उदाहरण केा रूप मं, इंटरनेंट सेवा प्रदाता आमतौर पर �ाहकाो ंकेा साथ अपनें अनुंबं� काी शतं केा 

र्भीतर सेवा स्तर समझाौतो ंकाो शाधिमल कारंगे ताधिका सादे र्भाषा मं बेची �ा रही सेवा केा स्तर (ओ)ं काो परिरर्भाधिषत धिकाया �ा 

सकेा

•	 इस मामले मं SLA मं आमतौर पर धिवफोलताओ ंकेा बीच औसत समय (MTBF), मरम्मेत केा धिलए औसत समय या पुनंप्राभस्किप्त 

केा धिलए औसत समय (MTTR) केा संदर्भभ मं एका तकानंीकाी परिरर्भाषा होगी; धिवधिर्भन्न डेाटा दरं; थू्रेपुट; घंबरानंा; या इसी तरह 

केा औसत द�े काा धिववरण।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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अभ्याासॉ

 एस्क्टटिवेर्टी

वेाक्यूो ंकाो पूोरा कारं:

1. �ाहका प्रधित�ारण वह गधितधिवधि� है धि�से काम कारनें केा धिलए एका धिवक्रेय संगठनं कारता है___________________________.

2. समृद्घं आधिद_________________________________धिकासी संगठनं केा �ाहका केा साथ पहले संपकाभ  से शुरू होता है और 

संबं� केा पूरे �ीवनंकााल मं �ारी रहता है।

3. �ाहका प्रधित�ारण काा सी�ा प्रर्भाव पड़ाता है____________________.

4. ____________________________________�ाहका केा खारीद व्यवहार काो समझानें मं र्भी मदद कारता है

5. _________________________धिवपणनं मं अक्सर उपयोग धिकाया �ानें वाला शब्द, इस बात काा एका माप है धिका धिकासी कंापनंी 

द्वाारा आपूधितभ धिकाए गए उत्पााद और सेवाएं �ाहकाो ंकाी अपे�ा काो कैासे पूरा कारती हं या उससे आगे धिनंकाल �ाती हं।

गटितटिवेटिध 1

•	 यह गधितधिवधि� “मॉका ईमेल सत्रु” केा रूप मं है

•	 टॉ ेनंर सत्रु काो चलाएगा

•	 प्रते्यका प्रधिश�ु काो इस सत्रु मं एका ए�ंट केा रूप मं र्भाग लेनंा चाधिहए

•	 टॉ ेनंर एका �ाहका काी रू्भधिमकाा धिनंर्भाएगा और का�ा से धिकासी काो र्भी चुनेंगा धि�सकेा साथ उसकाा मॉका ईमेल राउंडा होगा

•	 सत्रु उधिचत सॉफ्ट काौशल केा साथ-साथ प्रधिक्रेया प्रवाह पर अपनें ज्ञाानं काो गढ़नें केा धिलए प्रधिश�ुओ ंकाी �मता पर ध्याानं 

कंाद्रिधि�त कारेगा

•	 टॉ ेनंर प्रते्यका प्रधिश�ु काो एका के्वेरी ईमेल रे्भ�ेगा और गेम खेालेगा

•	 प्रधिश�का यह �ांचनें केा धिलए मुस्कि�ल स्किस्थधित पैदा कारेगा धिका प्रधिश�ु आश्वस्त हं या नंही ं

•	 सवभशे्रष्ठा प्रदशभनं कारनें वालो ंकाो का�ा द्वाारा सराहा �ाएगा।

गटितटिवेटिध 2

•	 यह गधितधिवधि� “प्रोधिबंग सेशनं” केा रूप मं है

•	 प्रधिश�का का�ा काो पांच समूहो ंमं धिवर्भाधि�त कारेगा (हेडाकााउंट केा बाव�ूद)

•	 प्रते्यका समूह काो नंीचे उस्किल्लेस्किखात धिवषयो ंकेा साथ सौपंा �ाएगा:

ο	 समूह 1 मं प्रधितर्भागी आपस मं चैट कारंगे लेधिकानं उनं्हों केावल “काौनं” काो एका �ांच शब्द केा रूप मं उपयोग कारनंा 

चाधिहए। «काौनं” केा अलावा कुाछा र्भी छाोड़ा धिदया �ाएगा और प्रधिश�ु काो अयोग्य घंोधिषत कार धिदया �ाएगा

ο	 समूह 2 मं प्रधितर्भागी एका-दूसरे केा बीच चैट कारंगे लेधिकानं उनं्हों केावल एका �ांच शब्द केा रूप मं “क्यूा” काा उपयोग 

कारनंा चाधिहए। «क्यूा” केा अलावा कुाछा र्भी छाोड़ा धिदया �ाएगा और प्रधिश�ु काो अयोग्य घंोधिषत कार धिदया �ाएगा

ο	 समूह 3 मं प्रधितर्भागी एका-दूसरे केा बीच चैट कारंगे लेधिकानं उनं्हों केावल एका �ांच शब्द केा रूप मं “काहां” काा उपयोग 

कारनंा चाधिहए। «काहां” केा अलावा कुाछा र्भी छाोड़ा धिदया �ाएगा और प्रधिश�ु काो अयोग्य घंोधिषत कार धिदया �ाएगा

ο	 समूह 4 मं प्रधितर्भागी आपस मं चैट कारंगे लेधिकानं उनं्हों केावल “काब” काो एका �ांच शब्द केा रूप मं उपयोग कारनंा 

चाधिहए। «काब” केा अलावा कुाछा र्भी छाोड़ा धिदया �ाएगा और प्रधिश�ु काो अयोग्य घंोधिषत कार धिदया �ाएगा

ο	 समूह 5 मं प्रधितर्भागी आपस मं चैट कारंगे लेधिकानं उनं्हों केावल “कैासे” काो एका �ांच शब्द केा रूप मं उपयोग कारनंा 

चाधिहए। «कैासे” केा अलावा कुाछा र्भी छाोड़ा धिदया �ाएगा और प्रधिश�ु काो अयोग्य घंोधिषत कार धिदया �ाएगा
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ

•	 यह एका म�ेदार खेाल है �ो प्रधिश�ुओ ंकाी �ांच तकानंीका काो ते� कारता है

•	 प्रधिश�का सत्रु काा संचालनं कारंगे और प्रधिश�ुओ ंकाो उनंकाी तकानंीका केा आ�ार पर धिचधि�त कारंगे

•	 सवभशे्रष्ठा प्रदशभनं कारनें वालो ंकाो का�ा द्वाारा सराहा �ाएगा।
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SSC/N7201

5. प्रश्नोंो ंकेा टिलए 
 दस्तावेेज़ीीकारण प्रटि�या

यूधिनंट 5.1 - प्रलेखानं काी धिवधिर्भन्न शैधिलया�/उपागम
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इसॉ मॉडू्ल केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 प्रश्नोंो ंकाो रिरकाॉडाभ कारनें केा धिलए उपयोग काी �ानें वाली सामान्य प्रकाार काी दस्तावेज़ीकारण प्रधिक्रेया काी सूची बनंाएं

. 2 के्वेरी प्रबं�नं उपकारण मं उस्किल्लेस्किखात सूची केा अनुंसार दस्तावेज़ीकारण काी सही शे्रणी काा चयनं कारं

. 3 प्रश्नोंो ंकाो हल कारनें केा धिलए प्रासंधिगका उत्पााद संदर्भभ मागभदधिशभकााए�  या समथभनं साम�ी काा चयनं कारं

प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम
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यूटिनर्ट 5.1: प्रलेखन काी टिवेटिभन्न शैटिलयाँ/दृटि�काोण 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

5.1.1 सूॉचना कैाप्चर केा दौरान घर्टना के्वेरी रू्टल मं नोर्ट लेने काा 
प्रदशथन कारं

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 धिवधिर्भन्न प्रकाार केा प्रश्नोंो ंकेा साथ कााम कारते समय दस्तावेज़ीकारण काी धिवधिर्भन्न शैधिलयो/ंदृधि�काोणो ंकाो रेखाांधिकात कारं

. 2 �ानंकाारी कैाप्चर कारनें केा दौरानं घंटनंा के्वेरी उपकारण मं नंोट लेनंा प्रदधिशभत कारं

चैर्ट बंंद कारना

�ैसे ही आप चैट शुरू कारते हं, आपकेा धिलए इसे गमभ नंोट पर बंद कारनंा र्भी उतनंा ही महत्वपूणभ है। सुधिनंधि�त कारं धिका �ाहका 

अपनंी के्वेरी केा माध्याम से है और चैट समाप्त कारनंा चाहता है। सुधिनंधि�त कारं धिका आप अपनंी कंापनंी काी उधिचत प्रधिक्रेया काा 

पालनं कारते हुए साइनं ऑफो कारते हं क्यूोंद्रिधिका आप कैासे बातचीत कारते हं धिका �ाहका द्वाारा कंापनंी काी छाधिव काो कैासे मानंा 

�ाएगा।

धिचत्रु 5.1.1.1: चैट बंद कारते समय धिवनंम्र रहं

चैर्ट बंंद कारते सॉमय:

•	 सुधिनंधि�त कारं धिका आपनें �ाहका काी संतुधि� केा धिलए �ाहका काी के्वेरी काा समा�ानं धिकाया है या यधिद समस्योंा आपकाी 

धिवशेषज्ञाता या संबंधि�त �ेत्रु से बाहर है तो उसे व्यवहायभ धिवकाल्प धिदया है।

•	 अपनंी �ाहका सेवा मं धिवश्वास कारनें और �रूरत पड़ानें पर आप तका पहंुचनें केा धिलए �ाहका काो �न्यवाद देनंा नं रू्भलं।

•	 �ाहका से पूछंा धिका क्यूा काोई अन्य समस्योंा है धि�सकेा धिलए उसे सहायता काी आवश्योंकाता है।
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•	 चैट काो तुरंत बंद नं कारं बस्कि� आर्भारी रहं और उसे अचे्छी धिदनं काी शुर्भकाामनंाएं दं या अपनंी कंापनंी काी प्रधिक्रेया केा 

अनुंसार साइनं ऑफो कारं।

•	 र्भधिवष्य केा उदे्देश्योंो ंया संदर्भं केा धिलए वाताभलाप रिरकाॉडाभ कारं।

•	 धिदए गए समा�ानं केा अनुंसार अपनंा CRM अपडेाट कारं।

•	 अपनंी कंापनंी काी प्रधिक्रेया केा अनुंसार फोीडाबैका लेनंा नं रू्भलं।

5.1.2 प्रश्नोंो ंकेा सॉमाधान केा टिलए अपोने संॉगठन केा ज्ञाान 
आधार तका पोहंुंचं

5.1.3 सेॉवेा टिर्टकार्ट बंढ़ाना

उत्पााद या सेवा �ो एका संगठनं काो पूरा कारता है, प्रधिक्रेया से प्रधिक्रेया मं धिर्भन्न होता है। उदाहरण केा धिलए, एका संगठनं एका 

लैपटॉप धिनंमाभता केा साथ सहयोग कार सकाता है और संबंधि�त संगठनं काा एका अलग धिवंग उनं �ाहकाो ंसे संचार कारता है �ो उस 

धिवशेष धिनंमाभता केा लैपटॉप काा उपयोग कारते हं। इस प्रकाार, �ाहकाो ंकेा मुद्देो ंकाो हल कारनें केा धिलए प्रते्यका प्रधिक्रेया या धिवंग मं 

एका समथभनं साम�ी होनंी चाधिहए। ऊपर चचाभ धिकाए गए मामले मं, लैपटॉप धिनंमाभता काो पूरा कारनें वाले धिवंग केा पास एका म�बूत 

ज्ञाानं आ�ार होनंा चाधिहए, �हां लैपटॉप से संबंधि�त मुद्देो ंऔर प्रस्तावो ंकाो धिववरण मं गढ़ा �ाता है। समथभनं साम�ी धिवधिर्भन्न रूपो ं

मं आ सकाती है। वो हं:

•	 User Manual

•	 ज्ञाानंकाोष

•	 मुदे्दे और समा�ानं

अधि�काारिरयो ंकाो सहायका सामधि�यो ंकाा उले्लेखा कारनंा चाधिहए और काोई र्भी संकाल्प प्रदानं कारनें से पहले उससे परामशभ कारनंा 

चाधिहए। ऐसा हो सकाता है धिका एका काायभकाारी सोचता है धिका कुाछा कादम �ाहकाो ंकाो धिकासी समस्योंा काो हल कारनें मं मदद 

कार सकाते हं। हालांधिका, हर बार सहायका सामधि�यो ंकाो संदधिर्भभत कारनंा उधिचत है ताधिका तु्रुधिट काा कामरा शून्य हो। आइए हम 

अव�ारणा काो बेहतर ढंांग से समझानें केा धिलए एका केास स्ट्रडाी केा माध्याम से चलते हं।

एका सेवा अनुंरो� �ानंकाारी या सलाह केा धिलए, या एका मानंका परिरवतभनं केा धिलए एका उपयोगकाताभ अनुंरो� है (एका पूवभ-

अनुंमोधिदत परिरवतभनं �ो काम �ोस्किखाम है, अपे�ाकृात सामान्य है और एका प्रधिक्रेया काा पालनं कारता है) या IT सेवा तका पहंुच केा 

धिलए। मानंका अनुंरो� काा एका बड़ाा उदाहरण पासवडाभ रीसेट है। अनुंरो�ो ंकाो आमतौर पर सधिवभस डेास्क द्वाारा धिनंयंधित्रुत धिकाया 

�ाता है और इसे प्रसु्तत कारनें केा धिलए RFC (परिरवतभनं केा धिलए अनुंरो�) काी आवश्योंकाता नंही ंहोती है।

सेवा अनुंरो� कारनें तका �ाहका से काॉल प्राप्त कारनें काी प्रधिक्रेया काई गुनंा प्रणाली है। उसी प्रदशभनं केा चरण हं:

. 1 काॉल प्राप्त कारं और �ाहका काा अधिर्भवादनं कारं

. 2 �ाहका द्वाारा सामनंा काी �ानें वाली समस्योंाओ ंकाो बारीकाी से सुनंं और उसी काो स्वीीकाार कारं

. 3 �ाहका काो आश्वस्त कारं धिका मुद्देो ंकाा तुरंत ध्याानं रखाा �ाएगा और उसी काो ठीका कारनें काा प्रयास कारं

. 4 यधिद समस्योंा योग्यता स्तर से बाहर आती है, तो सेवा अनुंरो� उठाएं ताधिका संबंधि�त व्यस्किक्त मामले काो देखा सकंा

. 5 �ाहका काो पुधि� कारं धिका एका सेवा अनुंरो� द�भ धिकाया गया है और र्भधिवष्य केा धिलए संदर्भभ केा रूप मं सेवा अनुंरो� संख्याा 

साझाा कारं
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सेवा धिटकाट बढ़ानें केा धिलए श्रमसाध्या दस्तावे� काी आवश्योंकाता होती है। आपकेा द्वाारा �ाहकाो ंकेा साथ साझाा काी �ानें वाली 

�ानंकाारी �ैसे रिरज़ॉलू्यूशनं टाइमलाइनं यथाथभवादी होनंी चाधिहए। उदाहरण केा धिलए, यधिद काोई �ाहका अपनें धिडाश टीवी केा साथ 

धिकासी समस्योंा केा साथ आपसे संपकाभ  कारता है और प्रारंधिर्भका �ांच केा बाद आपकाो कुाछा तकानंीकाी गड़ाबधिड़ायो ंकाा पता चलता 

है, धि�नं्हों फोील्ड तकानंीधिशयनंो ंद्वाारा ठीका कारनें काी आवश्योंकाता होती है, तो उसे वही संदेश दं। धिशकाायत केा स्किखालाफो एका सेवा 

धिटकाट बढ़ाएं और धिफोर अपनें �ेत्रु मं फोील्ड तकानंीधिशयनंो ंकाी उपलब्धता काी �ांच कारं। एका बार �ब आपकेा पास समा�ानं 

समयरेखाा सधिहत पूरी �ानंकाारी हो, तो �ाहका काो सूधिचत कारं। झाठूी उम्मेीद नं लगाएं। यह अंततः  आपकाो और आपकेा संगठनं 

काो नुंकासानं पहंुचाएगा।

धिचत्रु 5.1.3.1: सधिवभस धिटकाट बढ़ाएं और �ाहका केा साथ सटीका �ानंकाारी साझाा कारं

सेवा अनुंरो� काो बढ़ानें काी प्रधिक्रेया संगठनं से संगठनं मं धिर्भन्न होती है। �हां कुाछा धिटकाट �ुटानें केा धिलए थडाभ पाटी सॉफ्टवेयर 

काा इसे्तमाल कारते हं, वही ंकुाछा मं ऐसा कारनें केा धिलए इनं-धिबल्ट सुधिव�ाएं हं।

सेवा अनुंरो� द�भ कारते समय, कृापया धिनंम्नधिलस्किखात पहलुओ ंकाो ध्याानं मं रखंा:

•	 क्लेाइंट से सही �ानंकाारी कैाप्चर कारं और क्रेॉस-चेका कारनें केा धिलए �ाहका काो इसे दोहराएं

•	 �ब आप �ानंकाारी कैाप्चर कारते हं। �ाहका काो सहानुंरू्भधित केा एका शब्द केा साथ व्यस्त रखंा

•	 एका बार �ब आप आवश्योंका �ानंकाारी प्राप्त कार लेते हं, तो धिटकाट काो संसाधि�त कारनें केा धिलए �ाहका से कुाछा समय 

(अधि�कातम कुाछा धिमनंट) मांगं

•	 धिटकाट काी प्रधिक्रेया केा बाद, आप सर्भी आवश्योंका धिववरणो ंकेा साथ एका डाॉकेाट नंंबर उत्पान्न कारनें मं स�म होगें

•	 डाॉकेाट नंंबर और अन्य �ानंकाारी �ैसे रिरज़ॉलू्यूशनं टाइमलाइनं क्लेाइंट केा साथ साझाा कारं

•	 डाॉकेाट नंंबर फोीडा कारकेा सधिवभस धिटकाट केा बारे मं अपनंा धिसस्ट्रम अपडेाट कारं
Field Description

Summary अनुंरो� काा संधि�प्त धिववरण।

Reporter
अनुंरो� सबधिमट कारनें वाला व्यस्किक्त.

Component/s

आपकेा IT इन्फ्राास्ट्रॉ क्चर केा सेगमंट �ो अनुंरो� से संबंधि�त हं. 
उदाहरण केा धिलए, “धिबधिलंग सेवाएं” या “VPN सवभर”. इनंकाा 
उपयोग लेबधिलंग, वगीकारण और रिरपोधिटंग केा धिलए धिकाया 
�ाता है।
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Field Description

Description अनुंरो� काा एका लंबा, धिवसृ्तत धिववरण।

Linked Issues

अनुंरो� काो प्रर्भाधिवत कारनें वाले या उससे प्रर्भाधिवत होनें 
वाले अन्य अनुंरो�ो ंकाी सूची. यधिद आपकाा व्यवसाय अन्य 
एकााधि�का उत्पाादो ंकाा उपयोग कारता है, तो इस सूची मं धिलंका 
धिकाए गए धिवकाास संबं�ी समस्योंाएं शाधिमल हो सकाती हं.

Assignee
अनुंरो� काो पूरा कारनें केा धिलए सौपंा गया सेवा डेास्क ए�ंट।

Priority

सेवा डेास्क केा धिलए अनुंरो� केा समा�ानं काा महत्व। आमतौर 
पर आपकेा व्यवसाय काी �रूरतो ंऔर लक्ष्यो ंकेा संबं� मं। 
कार्भी-कार्भी प्रर्भाव और तात्कााधिलकाता द्वाारा गणनंा काी �ाती 
है।

Labels
रिरकाॉड्ाभस काो शे्रणीबद्धां कारनें या के्वेरी कारनें केा धिलए उपयोग 
धिकाए �ानें वाले अधितरिरक्त कास्ट्रम लेबल्स काी सूची.

Request participants
अधितरिरक्त �ाहकाो ंया धिवके्रेताओ ंकाी एका सूची �ो अनुंरो� काो 
हल कारनें मं र्भाग लेते हं।

Approvers
सेवा अनुंरो� काो अनुंमोधिदत कारनें केा धिलए उत्तरदायी 
व्यावसाधियका या धिवत्तीय संपकां काी सूची.

Organizations
अनुंरो� केा समा�ानं मं रुधिच रखानें वाले �ाहका या धिवके्रेता 
समूहो ंकाी एका सूची.

Impact
सेवा अनुंरो� काा प्रर्भाव, आमतौर पर सेवा स्तर समझाौतो ंकेा 
संबं� मं।

Urgency
व्यवसाय से पहले उपलब्ध समय सेवा अनुंरो� केा प्रर्भाव काो 
महसूस कारता है।

Pending reason
एका संधि�प्त धिववरण या काोडा �ो इंधिगत कारता है धिका सेवा 
अनुंरो� प्रगधित क्यूो ंनंही ंकार रहा है.

Product categorization
IT संपधित्त या धिसस्ट्रम काी एका शे्रणी �ो अनुंरो� काो प्रर्भाधिवत 
कारती है.

Operational categorization
अनुंरो� काो पूरा कारनें केा धिलए आवश्योंका काारभवाई या काायभ 
काी एका शे्रणी।

ताधिलकाा 5.1.3.2: सेवा अनुंरो� केा आवश्योंका �ेत्रु

IT कंापधिनंयां, धिवशेष रूप से कंापधिनंयां �ो सी�े �ाहकाो ंसे धिनंपटती हं, धिवधिश� सेवाएं प्रदानं कारती हं। उदाहरण केा धिलए, कंापनंी 

A एका दूरसंचार सेवा प्रदाता से �ुड़ाी है और कंापनंी A उस दूरसंचार संगठनं केा �ाहकाो ंकेा साथ कााम कारती है। कंापनंी A काो 

�ाहकाो ंकेा साथ सी�े संवाद कारनंा चाधिहए और �ाहकाो ंकेा सामनें आनें वाले धिवधिर्भन्न मुद्देो ंकाा ध्याानं रखानंा चाधिहए। ऐसा कारनें 

केा धिलए, कंापनंी A केा पास एका म�बूत और सुव्यवस्किस्थत संसा�नं बैकाअप होनंा चाधिहए �ो इसे बेहतर सेवा प्रदानं कारनें मं 

स�म कारेगा। सेवा अनुंरो�ो ंसे धिनंपटनंा ऐसी कंापनंी केा प्रमुखा काायं मं से एका है। एका �ाहका नेंटवकाभ  कानेंस्किक्टधिवटी समस्योंा काा 

सामनंा कार सकाता है और कंापनंी A से संपकाभ  कार सकाता है �ो एका दूरसंचार संगठनं काा प्रधितधिनंधि�त्व कारता है। अधि�काारिरयो ं

काो �ाहका द्वाारा सामनंा काी �ानें वाली समस्योंा काो दूर कारनंा चाधिहए और बैका-एंडा टीम केा धिलए एका उधिचत और अच्छीी तरह 

से प्रलेस्किखात सेवा अनुंरो� कारनंा चाधिहए। बैका-एंडा टीम मं तकानंीकाी सहायता कामी शाधिमल हं �ो इस मुदे्दे काो देखंागे और इसे 

ठीका कारंगे। इसधिलए, एका सेवा अनुंरो� नंोट कारनें और धिवधिर्भन्न मुद्देो ंकाो ठीका कारनें केा धिलए एका महत्वपूणभ रू्भधिमकाा धिनंर्भाता है।
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5.1.4 सेॉवेा अनुरोधो/ंघर्टनाओं ंकाो टिनम्न केा अनुसॉार प्रार्थटिमकाता दं

IT सेवा अनुंरो�ो ंकेा सामान्य उदाहरण हं:

•	 पासवडाभ रीसेट

•	 पासवडाभ बदलं

•	 पासवडाभ पुनंप्राभस्किप्त

•	 उपयोगकाताभ ID धिनंमाभण

•	 धिकासी धिवशेष IT सेवा तका पहंुच प्रदानं कारनंा, काहते हं, कंापनंी 

सेवा अनुंरो�ो ंकाी HRMS साइट मं आम तौर पर धिनंम्नधिलस्किखात गंु�ाइश शाधिमल होती है:

•	 पहु�च प्रबं�नं

•	 आवेदनं स्थापनंा

•	 परिर�ीय स्थापनंा

•	 एंटी-वायरस स्थापनंा

•	 सुर�ा सख्त

•	 कामभचारी धिटॉ गर अनुंरो� (सहकाधिमभयो,ं लाइनं प्रबं�काो ंऔर धिवषय वसु्त धिवशेषज्ञा �ैसे कामभचारिरयो ंसे संबंधि�त)

संगठनंात्मका धिदशाधिनंदेश

प्राथधिमकाता काा उपयोग समय-सीमा स्थाधिपत कारनें, समय सीमा धिनं�ाभरिरत कारनें, TATS तका पहु�चनें और धिकासी समस्योंा काा 

�वाब देनें और हल कारनें केा प्रयास (सेवा अनुंरो�) केा धिलए धिकाया �ाता है। प्राथधिमकाता एका प्रर्भाव और तात्कााधिलकाता 

प्राथधिमकाता मैधिटॉ क्स से ली गई है।

•	 प्रर्भाव - सेवा अनुंरो� केा प्रर्भाव काो मापता है (उदाहरण केा धिलए, सेवा अनुंरो� से प्रर्भाधिवत/प्रर्भाधिवत �ाहकाो ंकाी संख्याा)।

•	 तात्कााधिलकाता - मापता है धिका सेवा अनुंरो� काा व्यवसाय पर महत्वपूणभ प्रर्भाव पड़ानें तका धिकातनंा समय लगेगा (उदाहरण 

केा धिलए, सवभर अस्थायी रूप से डााउनं हो सकाता है, यधिद सर्भी कामभचारी उसी धिदनं ई-मेल पासवडाभ बदलनें काा अनुंरो� 

कारते हं)।

अनुरोध प्रभावे मैटिर्टि क्स
Category Description

High (H) •	 बड़ाी संख्याा मं कामभचारी प्रर्भाधिवत होते हं और/या अनुंरो� बंद धिकाए 
धिबनंा अपनंा कााम कारनें मं स�म नंही ंहोते हं।

•	 अनुंरो� बंद धिकाए धिबनंा बड़ाी संख्याा मं �ाहका प्रर्भाधिवत होते हं और/
या अत्यधि�का वंधिचत होते हं।

•	 घंटनंा काा धिवत्तीय प्रर्भाव अधि�का है।
•	 व्यवसाय काी प्रधितष्ठाा काो नुंकासानं अधि�का होनें काी संर्भावनंा है, यधिद 

अनुंरो� तुरंत बंद नंही ंधिकाया �ाता है।
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Category Description
Medium (M) •	 मध्याम संख्याा मं कामभचारी प्रर्भाधिवत होते हं और/या अनुंरो� बंद धिकाए 

धिबनंा अपनंा कााम कारनें मं स�म नंही ंहोते हं।
•	 अनुंरो� बंद धिकाए धिबनंा �ाहकाो ंकाी एका मध्याम संख्याा प्रर्भाधिवत होती है 

और/या गंर्भीर रूप से वंधिचत होती है।
•	 घंटनंा काा धिवत्तीय प्रर्भाव मध्याम है।
•	 व्यवसाय काी प्रधितष्ठाा काो नुंकासानं मध्याम होनें काी संर्भावनंा है, यधिद 

अनुंरो� तुरंत बंद नंही ंधिकाया �ाता है।

Low (L) •	 काम से काम कामभचारी प्रर्भाधिवत होते हं और/या स्वीीकाायभ सेवा देनें मं स�म 
होते हं लेधिकानं इसकेा धिलए अधितरिरक्त प्रयास काी आवश्योंकाता होती है।

•	 �ाहकाो ंकाी एका नू्यनंतम संख्याा प्रर्भाधिवत होती है और/या असुधिव�ा होती 
है लेधिकानं महत्वपूणभ तरीकेा से नंही।ं

•	 घंटनंा काा धिवत्तीय प्रर्भाव नू्यनंतम है।
•	 व्यवसाय काी प्रधितष्ठाा काो नुंकासानं काम से काम होनें काी संर्भावनंा है।

अनुरोध तात्कााटिलकाता मैटिर्टि क्स
Category Description

High (H) •	 अनुंरो� काा प्रर्भाव बढ़ता है और ते�ी से बढ़ता है।
•	 �ो कााम कामभचारिरयो ंद्वाारा पूरा नंही ंधिकाया �ा सकाता है वह अत्यधि�का 

समयबद्धां है।
•	 एका मामूली अनुंरो� काो तुरंत काारभवाई कारकेा एका बड़ाी घंटनंा बनंनें से 

रोकाा �ा सकाता है।
•	 VIP से्ट्रटस वाले काई यू�सभ नें इस सधिवभस केा धिलए रिरके्वेस्ट्र काी है।

Medium (M) •	 घंटनंा से होनें वाला नुंकासानं समय केा साथ कााफोी बढ़ �ाता है।
•	 VIP से्ट्रटस वाले धिसंगल यू�र नें इस सधिवभस केा धिलए रिरके्वेस्ट्र काी है।

Low (L) •	 घंटनंा केा काारण होनें वाली �धित समय केा साथ केावल मामूली रूप से 
बढ़ती है।

•	 हेल्प डेास्क अटंडंाट द्वाारा पूरा नंही ंधिकाया �ा सकाता है �ो कााम समय 
संवेदी नंही ंहै।

सेॉवेा अनुरोध प्रार्थटिमकाता केा कुाछ उदाहरण

प्रार्थटिमकाता 1: उच्च प्राथधिमकाता वाले व्यस्किक्त (ओ)ं सेवा अनुंरो� या एका सख्त समय सीमा केा साथ गधितधिवधि� 

प्रार्थटिमकाता 2: आगामी (लेधिकानं सख्त नंही)ं समय सीमा केा धिलए �ानंकाारी केा धिलए काोर काायाभलय अनुंरो� 

प्रार्थटिमकाता 3: नंौकारी काायं काो पूरा कारनें केा धिलए एआरएस केा धिलए रू्भधिमकाा अनुंरो�

प्रार्थटिमकाता 4: नंए उपयोगकाताभ केा धिलए एका नंया मेलबॉक्स �ोड़ानें काा अनुंरो� कारं (आगामी लेधिकानं तत्कााल समय सीमा केा 

साथ)

5.2.2 मान्यताओं ंकेा सॉार्थ सॉमस्यााएं
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प्रार्थटिमकाता 5: धिबनंा धिकासी तात्कााधिलकाता केा नंई सेवा केा बारे मं �ानंकाारी

केासॉ स्टडीी: सेॉवेा अनुरोध बंढ़ाना 

उदाहरण 1

तकानीकाी सॉपोोर्टथ एग्जीीकू्यूटिर्टवे: XYZ धिलधिमटेडा मं आपकाा स्वीागत है ये धिप्रयंकाा हं। मं आपकाी क्यूा मदद कार सकाती हूँ� सर?

ग्रााहका: नंमस्कार! मेरा नंाम धिवधिपनं वमाभ है और मं आपकेा बंका काा धिब�नेंस कााडाभ �ारका हंूँ। मेरे पास एका चालू खााता है और 

मं अपनें व्यवसाय कााडाभ केा धिववरण काा उपयोग कारकेा ऑनंलाइनं धिवत्तीय लेनंदेनं काा संचालनं और धिनंगरानंी कारता हंूँ। लेधिकानं 

हाल ही मं मेरा कााडाभ ब्लेॉका कार धिदया गया है क्यूोंद्रिधिका मंद्रिनें तीनं बार गलत ओटीपी डााला है। कृापया सेवा काो स�म कारं क्यूोंद्रिधिका 

मं अपनें कााडाभ काा उपयोग और उपयोग कारनंा चाहता हंूँ। आप देस्किखाए, यह मेरे धिलए बहुत महत्वपूणभ है।

तकानीकाी सॉपोोर्टथ एग्जीीकू्यूटिर्टवे: मं समझाता हंूँ धिका आप कैासा महसूस कारते हं सर, हालांधिका, कृापया धिचंता नं कारं, मुझेा इस मुदे्दे 

काी �ांच कारनें दं और इसे हल कारं। आगे बढ़नें से पहले, क्यूा आप कृापया मुझेा अपनंा ID नंंबर और अपनंा कााडाभ नंंबर प्रदानं 

कार सकाते हं?

ग्रााहका: ज़रूर। मेरा ID नंंबर 9876 है और मेरा कााडाभ नंंबर 1234 3456 6789 है।

तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव: धिववरण साझाा कारनें केा धिलए �न्यवाद। कृापया 2 धिमनंट केा धिलए रुकेा रहं, �ब तका मं मामले काो 

देखाता हंूँ।

2 टिमनर्ट बंाद

तकानीकाी सॉपोोर्टथ एग्जीीकू्यूटिर्टवे: होल्ड पर रहनें केा धिलए �न्यवाद सर! मं आपकाो सूधिचत कारनंा चाहता हंूँ धिका आपकाा व्यवसाय 

कााडाभ काल से अवरुद्धां है। इसधिलए आप इसकाा इसे्तमाल नंही ंकार पा रहे हं।

ग्रााहका: (चौकंा कार) मुझेा पता है। मं बंका से एका बार धिफोर इस मुदे्दे काो सुनंनंा नंही ंचाहता। मुझेा समा�ानं चाधिहए।

तकानीकाी सॉपोोर्टथ एग्जीीकू्यूटिर्टवे: (शांधित से) कृापया घंबराएं नंही ंसर! मं समझाता हंूँ धिका आप धिकास स्किस्थधित मं हं, मं उसी से 

गु�रा हंूँ। मं स्किस्थधित केा साथ आपकाी मदद कारनें मं स�म हो �ाऊंगा। मं आगे बढंू़गा और आपकेा नंाम से एका मांग-पत्रु प्रसु्तत 

कारंूगा। मुझेा यकाीनं है धिका आप आ�े घंंटे केा र्भीतर धिफोर से अपनें व्यवसाय कााडाभ काा उपयोग कारनें मं स�म होगें।

ग्रााहका: बहुत बहुत �न्यवाद! आपनें इतनंी बड़ाी मदद काी है। तकानंीकाी सपोटभ एग्जीीकू्यूधिटव: क्यूा कुाछा और है धि�समं मं आपकाी 

सॉहायता कार सॉकाता हंूं? ग्रााहका: नंही,ं बस इतनंा ही। एका बार धिफोर �न्यवाद।

तकानीकाी सॉपोोर्टथ एग्जीीकू्यूटिर्टवे: ABC धिलधिमटेडा काो काॉल कारनें केा धिलए �न्यवाद। धिदनं अच्छीा हो
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• समथभनं साम�ी धिवधिर्भन्न रूपो ंमं आ सकाती है। वो हं: 

o उपयोगकाताभ मैनुंअल

o ज्ञाानंकाोष

o मुदे्दे और समा�ानं

• अधि�काारिरयो ंकाो सहायका सामधि�यो ंकाा उले्लेखा कारनंा चाधिहए और काोई र्भी संकाल्प प्रदानं कारनें से पहले उससे परामशभ 

कारनंा चाधिहए

• एका सेवा अनुंरो� सूचनंा या सलाह केा धिलए, या एका मानंका परिरवतभनं केा धिलए एका उपयोगकाताभ अनुंरो� है (एका पूवभ-

अनुंमोधिदत परिरवतभनं �ो काम �ोस्किखाम है, अपे�ाकृात सामान्य है और एका प्रधिक्रेया काा पालनं कारता है) या IT सेवा तका 

पहंुच केा धिलए

• सेवा अनुंरो� द�भ कारते समय, कृापया धिनंम्नधिलस्किखात पहलुओ ंकाो ध्याानं मं रखंा:

o क्लेाइंट से सही �ानंकाारी कैाप्चर कारं और �ानंकाारी कैाप्चर कारते समय �ाहका काो क्रेॉस-चेका कारनें केा धिलए इसे 

दोहराएं  । �ाहका काो सहानुंरू्भधित केा एका शब्द केा साथ व्यस्त रखंा

o एका बार �ब आप आवश्योंका �ानंकाारी प्राप्त कार लेते हं, तो धिटकाट काो संसाधि�त कारनें केा धिलए �ाहका से कुाछा समय 

(अधि�कातम कुाछा धिमनंट) मांगं

o धिटकाट काी प्रधिक्रेया केा बाद, आप सर्भी आवश्योंका धिववरणो ंकेा साथ एका डाॉकेाट नंंबर उत्पान्न कारनें मं स�म होगें

o डाॉकेाट नंंबर और अन्य �ानंकाारी �ैसे रिरज़ॉलू्यूशनं टाइमलाइनं काो क्लेाइंट केा साथ साझाा  कारं 

o डाॉकेाट नंंबर फोीडा कारकेा सधिवभस धिटकाट केा बारे मं अपनें धिसस्ट्रम काो अपडेाट कारं।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ

सॉारांश
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अभ्याासॉ

 एस्क्टटिवेर्टी

टिनम्नटिलस्खत पोरिरदृश्यो ंपोर टिवेचार कारं और सॉमस्यााओं ंकाी प्रार्थटिमकाता काा मूल्यांांकान कारं। सॉमस्यााओं ंकेा प्रार्थटिमकाता 

स्तर काा पोता लगाने केा बंाद, उनं्हें उच्च सेॉ टिनम्न मं पुोनव्यथवेस्स्र्थत कारं।

. 1 एका प्रणाली वायरस से प्रर्भाधिवत होती है धि�सकाा संगठनं काी उत्पाादकाता पर स्पे� रूप से शून्य प्रर्भाव पड़ाता है

. 2 सवभर रूम बड़ाी खाराबी केा काारण प्रर्भाधिवत हो �ाता है। संगठनं मं सर्भी प्रणाधिलयां काम�ोर हं �ो डेाटा रिरसाव केा �ोस्किखाम 

काो �ोड़ाती हं

. 3 एका धिवशेष धिवंग काी धिब�ली आपूधितभ �धित�स्त हो �ाती है और इस प्रकाार उस धिवंग केा कामभचारी कााम कारनें मं असमथभ 

होते हं

. 4 एका कामभचारी अपनंा पासवडाभ रू्भल गया है और समस्योंा काो हल कारनें केा धिलए एका सेवा अनुंरो� उठाया है।

. 5 काायभस्थल काा राउटर ठीका से कााम नंही ंकार रहा है और परिरणामस्वीरूप कामभचारिरयो ंकाी उत्पाादकाता मं बा�ा आ रही है।

गटितटिवेटिध 1

•	 यह गधितधिवधि� “रोल पे्लॉ” केा रूप मं है

•	 प्रधिश�का का�ा काो कुाछा समूहो ंमं धिवर्भाधि�त कारेगा

•	 प्रते्यका समूह काो धिनंम्नधिलस्किखात काायभ सौपंा �ाएगा

•	 एका �ाहका 2G डेाटा प्लॉानं केा बारे मं पूछाताछा केा धिलए एका के्वेरी रे्भ�ता है। उससे बात कारं और उसकाी �रूरतो ंकाो समझंा

•	 धिवशे्लेषण कारं धिका क्यूा उसकाी �रूरतो ंकाो 2 G यो�नंा द्वाारा पूरा धिकाया �ा सकाता है या उनं्हों 3 G यो�नंा काी आवश्योंकाता 

है। धिकासी र्भी मामले मं, अप सेल केा धिलए प्रयास कारं

•	 एका �ाहका एका एसएमएस पैका पर �ानंकाारी केा बारे मं चैट कारता है

•	 आस्किखारकाार आपकाो पता चल �ाता है धिका �ाहका केा पास व्हााट्सएप र्भी है लेधिकानं डेाटा पैका काी उच्च काीमतो ंकेा काारण 

इसकाा उपयोग नंही ंकारता है

•	 उसे नेंट पैका मं बेहतर प्लॉानं दं और उसे बताएं धिका SMS पैका काा उपयोग कारनें से बेहतर क्यूो ंहोगा

•	 प्रधिश�का प्रधिश�ुओ ंकाो रोल पे्लॉ गधितधिवधि� कारनें केा धिलए काहेगा

•	 प्रधिश�का काा मुख्या ध्याानं प्रधिश�ुओ ंकेा सॉफ्ट स्किस्कल पर होगा

•	 प्रधिश�ुओ ंकाो टॉ ेनंर काी देखारेखा मं चैट धिनंष्पााधिदत कारनंा चाधिहए

•	 सवभशे्रष्ठा प्रदशभनं कारनें वालो ंकाो का�ा द्वाारा सराहा �ाएगा।

गटितटिवेटिध 2

•	 यह गधितधिवधि� संगठनंात्मका ज्ञाानंकाोष केा उपयोग पर आ�ारिरत है

•	 टॉ ेनंर चैट फ्लैो, स्किस्क्रीप्ट और नंॉले� बेस केा साथ एका डामी CRM काी व्यवस्था कारेगा

•	 प्रधिश�ुओ ंकाो टॉ ेनंर द्वाारा संचाधिलत मॉका चैट लेनंी चाधिहए

•	 प्रधिश�का उनं स्किस्थधितयो ंकाो प्रसु्तत कारेगा �हां प्रधिश�ुओ ंकाो मौ�ूदा ज्ञाानं आ�ार काा उले्लेखा कारनंा चाधिहए और तदनुंसार 

प्रधितधिक्रेया देनंी चाधिहए

•	 प्रधिश�का काो प्रधिश�ुओ ंकाी पकाड़ा और सम� प्रवाह पालनं काी र्भी तलाश कारनंी चाधिहए

•	 सवभशे्रष्ठा प्रदशभनं कारनें वालो ंकाो का�ा द्वाारा सराहा �ाएगा।
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नोर््टसॉ
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SSC/N7201

6. के्वेरी सॉमाधान काी 
 प्रटि�या

यूधिनंट 6.1 - �ाहका काी प्रकृाधित काो पहचाधिनंए
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6. के्वेरी सॉमाधान काी 
 प्रटि�या

प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 समा�ानं देनें से पहले �ाहका केा धिपछाले रिरकाॉडाभ काो समझानें केा धिलए CRM उपकारण मं सं�हीत डेाटा और गधितधिवधि�यो ंकाा 

धिवशे्लेषण कारं

. 2 धिवधिर्भन्न स्किस्थधितयो ंकेा धिलए धिवधिर्भन्न संतुधिलत धिनंणभयो ंपर चचाभ कारं धि�नं्हों एका संकाल्प केा रूप मं इसे्तमाल धिकाया �ा सकाता है
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यूटिनर्ट 6.1: ग्रााहका काी प्रकृाटित काी पोहचान कारना 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

6.1.1 टिवेटिभन्न सॉमस्यााओं ंकाो अपोनाने काी संॉभावेनाओं ंकाी 
जांच कारं

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 संकाल्प केा साथ आगे बढ़नें से पहले �ाहका केा मूडा काो वगीकृात कारं (क्रेोधि�त, असंतु�, सलाह मांगनंा, प्रमुखा)

टिवेटिभन्न स्स्र्थटितयो ंमं टिवेटिभन्न सॉमस्याा-सॉमाधान दृटि�काोण टिडीजाइन कारं

Customer Trait How to Handle
प्रबं�नं से तुरंत बात कारनें काी मांग कारं।

अब मं आपकेा सुपरवाइ�र से बात कारता हूँ�...!

•	 यह धिनं�ाभरिरत कारनें काा प्रयास कारं धिका क्यूा यह रवैया पहले 

काॉल कारनें से आता है और हमेशा केास नंोट्स काी �ांच कारं।

•	 माफोी मा�गता हूँ�।

•	 यधिद आप समस्योंा काा समा�ानं नंही ंकार सकाते हं, तो काॉल लेनें 

केा धिलए टीम लीडार या पयभवे�का से संपकाभ  कारं। याद रखंा, आप 

असफोल नंही ंहुए हं क्यूोंद्रिधिका आपकाो आगे बढ़नंा पड़ाा। �ाहकाो ं

काी संतुधि� पैदा कारनें केा धिलए यह सबसे अच्छीा समा�ानं हो 

सकाता है।

अत्यधि�का मांग, मुखार, धिचल्लेानंा। «अर्भी दो धिदनं 

पहले इस कंापू्यूटर काो खारीदा है और यह कााम नंही ं

कारता है। मुझेा अर्भी मेरी मदद कारनें केा धिलए धिकासी 

काी ज़रूरत है ...!”

•	 �ाहका काी हताशा (मानंवीय प�) काो स्वीीकाार कारं। वास्तधिवका 

समस्योंा काा धिनं�ाभरण कारनें केा धिलए अचे्छी सधिक्रेय श्रवण काौशल 

काा उपयोग कारं। बहुत गपशप मत कारो; वे परेशानं हं। प्रत्य� 

रहं, क्लेो�-एंडेाडा प्रश्नोंो ंकाा उपयोग कारं (यह उनं्हों व्यवस्किस्थत 

कारनें मं मदद कारता है। हमेशा धिवनंम्र रहं। यधिद संर्भव हो, तो 

उनंकेा मुदे्दे काो मूल्यू दं।

अधिर्भमानंी।।। उदाहरण केा धिलए।।। मं एका MCSE 

हंूँ, धिनंधि�त रूप से, मुझेा पता है धिका ....

•	 हमेशा धिवनंम्र रहं।

•	 स्वीीकाार कारं धिका वे क्यूा काह रहे हं (केा बारे मं शेखाी बघंारनंा)।
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Customer Trait How to Handle
दुखाी, एका धिशकाायतकाताभ। •	 उनंकाी बात सुनंो।

•	 सहानुंरू्भधित।
•	 यधिद लागू हो तो �मा कारं।
•	 उनंकाी धिचंता काो हल कारनें केा धिलए काारभवाई कारं (आपकेा 

धिदशाधिनंदेशो ंकेा र्भीतर)।
•	 आपकाो एका वैकास्किल्पका समा�ानं सुझाानें काी आवश्योंकाता हो 

सकाती है (�ैसे: एचपी समथभनं ऑनंलाइनं)।

उत्पााद या �ानंकाारी से असंतु�। •	 उनंकाी वास्तधिवका धिचंता काो समझानें केा धिलए सुनंं।
•	 समस्योंा काो हल कारनें केा धिलए �ानंकाारी एकात्रु कारं।
•	 गलत सूचनंा धिदए �ानें पर तु्रुधिट केा धिलए �मा कारं।
•	 उनंकाी धिचंता काो हल कारनें पर ध्याानं दं-दोष काा आकालनं कारनें 

पर नंही।ं

ताधिलकाा 6.1.1.1: �ाहकाो ंकेा प्रकाार

6.1.2 ग्रााहका प्रबंंधन उपोकारण मं संॉग्राहीत डेीर्टा और गटितटिवेटिधयो ं
केा उपोयोग काा मूल्यांांकान कारं
र्भधिवष्य केा संदर्भभ केा धिलए समा�ानं केा साथ के्वेरी रिरकाॉडाभ कारनें केा धिलए टेम्पलेट धिडाज़ाइनं कारं

प्रश्नोंो ंकाो शीघ्रता से रिरकाॉडाभ कारनें केा धिलए टेम्पे्लॉट हमेशा आसानं होते हं। इससे पहले धिका हम टेम्पे्लॉट और कुाछा नंमूनंो ंमं शाधिमल 

हो,ं पहले आइए समझाते हं धिका टेम्पे्लॉट क्यूो ंआवश्योंका हं।

मानं लं धिका काोई �ाहका आपकाो काॉल डाॉ ॉप समस्योंाओ ंकेा स्किखालाफो धिशकाायत केा साथ काॉल कारता है। काॉल डाॉ ॉप काी समस्योंा 

नेंटवकाभ  काी समस्योंाओ ंसे उत्पान्न होती है और सामान्यत दोषपूणभ नेंटवकाभ  टावर केा अंतगभत आनें वाला पूरा इलाकाा इस प्रकाार 

काी समस्योंा से �स्त होता है, नं धिका एका या दो व्यस्किक्त अलग-अलग।

अब, यधिद आपकेा पास काॉल डाॉ ॉप मुद्देो ंकाो रिरकाॉडाभ कारनें और आपकेा साथ तैयार सेवा अनुंरो� द�भ कारनें केा धिलए एका टेम्पलेट 

है, तो आप काॉल डाॉ ॉप समस्योंा से प्रर्भाधिवत इलाकेा से आनें वाली धिशकाायत काॉल काी मात्रुा काो संर्भाल सकाते हं। इसकेा धिवपरीत, 

यधिद आपकेा पास एका टेम्पलेट आसानं नंही ंहै, तो आपकाो मैनु्यअल दस्तावेज़ीकारण केा धिलए �ानंा होगा �ो समय लेनें वाला, 

थकााऊ हो सकाता है और यधिद आप धिवशेष रूप से काॉल काी संख्याा केा साथ �ल्दबा�ी मं हं तो तु्रुधिटयां हो सकाती हं।

यही काारण है धिका टेम्पलेट हमेशा महत्वपूणभ होते हं। आइए टेम्पे्लॉट बनंानें और बनंाए रखानें केा फोायदे देखंा।

•	 टेम्पे्लॉट आपकेा काायभ मं गधित लाते हं

•	 यह आपकाो तु्रुधिट मुक्त कााम कारनें काी अनुंमधित देता है

•	 टेम्पलेट्स के्वेरी हंडाधिलंग प्रधिक्रेया काो मानंकाीकृात कारते हं

•	 टेम्पे्लॉट बनंानंा आसानं है और आवश्योंका धिववरण कैाप्चर कारनें और साझाा कारनें केा धिलए प्रर्भावी उपकारण है
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•	 सेवा अनुंरो� बढ़ानें या धिटकाट उत्पान्न कारनें केा मामले मं, टेम्पलेट एका महत्वपूणभ रू्भधिमकाा धिनंर्भाते हं

धिटप्पधिणयो ंकेा दस्तावे�ीकारण केा धिलए टेम्पलेट मानंका प्रारूप हं। अवलोकानं मं कंापनंी केा धिवधिर्भन्न पहलू शाधिमल हं। टेम्पलेट केा 

प्रकाार या प्रमुखा पैरामीटर धिवर्भाग केा आ�ार पर बदलते हं। उदाहरण केा धिलए, एका फोमभ केा परिरवहनं धिवर्भाग द्वाारा उपयोग धिकाया 

�ानें वाला टेम्पलेट तकानंीकाी धिवर्भाग केा धिलए पूरी तरह से अलग होनंा चाधिहए �ो संचालनं काी देखार्भाल कारता है।

टेम्पलेट मं दी गई �ानंकाारी काा उपयोग प्रदशभनं परी�ा केा धिलए धिकाया �ाता है।

डेीर्टा / सूॉचना प्राप्त कारने केा टिलए उपोयोग काी जाने वेाली टिवेटिभन्न तकानीकंा और इनं्हें कैासेॉ लागू टिकाया जाए

•	 मामले काा अध्ययन

यह धिवधि� मूल रूप से बनंाए रखाती है धिका एकात्रु काी गई �ानंकाारी �ाहकाो ंकेा अनुंर्भव पर आ�ारिरत है।

•	 फोोकासॉ सॉमूह

यह डेाटा या सूचनंा पद्धांधित गहनं धिवषय मूल्यूांकानं केा साथ समूह चचाभओ ंपर धिनंर्भभर है। यह धिवपणनं रणनंीधित, डेाटा से संबंधि�त 

धिवकाासवादी पहलुओ,ं उनंकेा स्रोोतो ंऔर खाो�ो,ं काोडा, प्रो�ाधिमंग र्भाषाओ ंया यहां तका धिका बग केा धिकासी र्भी रूप केा बारे 

मं हो सकाता है।

डेीर्टा/सूॉचना पोर टिनयम-आधारिरत टिवेशे्लेषण कैासेॉ कारं

धिनंयम-आ�ारिरत अध्यायनं मं व्यावहारिरका रूप से धिनंणभय लेनें काी प्रधिक्रेया या सशतभ शाखाा शाधिमल है। यह काायभप्रणाली उत्पाादनं 

काा एका धिडा�ाइनं है धि�सकाा आ�ार सॉफ्टवेयर काारकाो ंमं धिनंधिहत है - एका नंई परिरयो�नंा केा धिलए उधिचत धिनंणभय लेनें केा धिलए 

तकानंीकाो ंकाा धिवशे्लेषण।

इस धिनंयम मं, हम छाद्म काोडा या if काथनं �ैसी तीनं या अधि�का स्किस्थधितयो ंकाी उपस्किस्थधित पाएंगे। प्रदशभनं काी आवश्योंकाता धिनंयम 

इं�नं समा�ानं काा आवास है।

आवेेदन काी प्रटि�या

1. इनपुोर्ट चर काा चयन कारं

चंूधिका एका नंई परिरयो�नंा मं काई चर मौ�ूद हं, इसधिलए काायभप्रणाली और काारकाो ं केा बीच एका मैधिटॉ क्स काा धिनंमाभण 

आवश्योंका है। हम काायभप्रणाली मं काारकाो ंकाी उपस्किस्थधित देखा सकाते हं।

2. खराबं उपो टिनयम

कुाछा प्रकाार केा काारका हं धि�नं्हों अन्य प्रकाार केा काारकाो ंसे नंही ं�ोड़ाा �ा सकाता है। यधिद वे संयुक्त हं, तो यह कादम खाराब 

उप धिनंयमो ंकेा धिनंमाभण काा काारण नंही ंबनं सकाता है। इस मामले मं, दो धिनंयम शे्रधिणयो ंकाो मान्यता दी �ाती है। वो हं:

• उच्च आवश्योंकाता स्किस्थरता, काम �धिटलता और छाोटे आकाार प्रणाली केा साथ धिसस्ट्रम धिनंयम

• काम आवश्योंकाता स्किस्थरता, मध्याम �धिटलता और आकाार प्रणाली केा साथ धिसस्ट्रम धिनंयम

3. पोरिरवेतथनीय कामी

इनं काारकाो ंकाी पहचानं काी �ाती है लेधिकानं उनंकेा उनू्मलनं काा काोई प्रर्भाव नंही ंपड़ाता है। इनंमं आम तौर पर एस्किप्लॉकेाशनं 

डाोमेनं और प्रो�ेक्ट प्रकाार शाधिमल होते हं।

4. शे्णी: मजथ

काायभप्रणाली काी पहचानं केा धिलए, काई शे्रधिणयो ंकाा गठनं होता है और इसकाी नंीवं परिरयो�नंा केा प्रकाार पर हो सकाती है।

5. कााल्पटिनका उदाहरण

यधिद हम चरम मामलो ं काो देखाते हं तो हम कााल्पधिनंका उदाहरण सेट काी शुरुआत देखा सकाते हं। धिनंयम-आ�ारिरत 

धिवशे्लेषण काम �धिटलता, उच्च आवश्योंकाता स्किस्थरता और छाोटे आकाार �ैसे काारकाो ंकाी स्वीीकृाधित पर आ�ारिरत है।
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गलत डेीर्टा/सूॉचना काी स्स्र्थटित मं टिकासॉकेा पोासॉ जाएं और इसॉकाी रिरपोोर्टथ कैासेॉ कारं

एका संगठनं मं, hierarchy मं आमतौर पर शीषभ पर शस्किक्त काा एका धिवल�ण/समूह शाधिमल होता है, धि�सकेा नंीचे शस्किक्त केा 

सफोल स्तर होते हं। यह बडे़ा संगठनंो ंकेा बीच संगठनं काा अ�णी तरीकाा है; अधि�काांश धिनंगम, सरकाारं और संगधिठत �मभ प्रबं�नं 

और शस्किक्त या अधि�काार केा धिवधिर्भन्न स्तरो ंकेा साथ पदानुंक्रेधिमत संगठनं हं।

कााम काी सॉर्टीकाता काी जांच कारं, सॉहकाटिमथयो ंऔर उन प्रारूपोो ंकाो शाटिमल कारं टिजनमं आपोकाो इसेॉ प्रदान कारने काी 

आवेश्यकाता है

प्रते्यका परिरयो�नंा काी एका धिनं�ाभरिरत समय-सीमा होती है। एका परिरयो�नंा धिवकाास, परी�ण और गुणवत्ता धिवशे्लेषण और अंधितम 

तैनंाती �ैसे अन्य पहलुओ ंकेा बाद एका लक्ष्य धिनं�ाभरिरत कारनें केा साथ शुरू होती है।

सेॉर्ट अपो लक्ष्य

प्रते्येका चरण काा अपोना प्रारूपो होता है जहां जानकाारी काो सॉर्टीका रूपो सेॉ भरना होता है। एका पोरिरयोजना लक्ष्य रे्टम्पलेर्ट 

लागू टिकाया जाना चाटिहए और टिवेवेरण टिनयटिमत रूपो सेॉ भरा जाना चाटिहए। एका नमूना प्रारूपो नीचे टिदया गया है:

धिचत्रु 6.1.2.1: परिरयो�नंा लक्ष्य टेम्पलेट
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ

सॉारांश
•	 प्रश्नोंो ंकाो शीघ्रता से रिरकाॉडाभ कारनें केा धिलए टेम्पलेट हमेशा आसानं होते हं

•	 टेम्पे्लॉट बनंानें और बनंाए रखानें केा फोायदे। 

o टेम्पे्लॉट आपकेा काायभ मं गधित लाते हं

o यह आपकाो तु्रुधिट मुक्त कााम कारनें काी अनुंमधित देता है

o टेम्पलेट्स के्वेरी हंडाधिलंग प्रधिक्रेया काो मानंकाीकृात कारते हं

o टेम्पे्लॉट बनंानंा आसानं है और आवश्योंका धिववरण कैाप्चर कारनें और साझाा कारनें केा धिलए प्रर्भावी उपकारण है

o सेवा अनुंरो� बढ़ानें या धिटकाट उत्पान्न कारनें केा मामले मं, टेम्पलेट एका महत्वपूणभ रू्भधिमकाा धिनंर्भाते हं

•	 धिनंयम-आ�ारिरत अध्यायनं मं व्यावहारिरका रूप से धिनंणभय लेनें काी प्रधिक्रेया या सशतभ शाखाा शाधिमल है

•	 एका परिरयो�नंा लक्ष्य टेम्पलेट लागू धिकाया �ानंा चाधिहए और धिववरण धिनंयधिमत रूप से र्भरा �ानंा चाधिहए।
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अभ्याासॉ

 एस्क्टटिवेर्टी

सं्तभ A काो सं्तभ B केा सॉार्थ सुॉमेटिलत कारं

Column A Column B

दुखाी �ाहका •	 �ाहका काी हताशा काो स्वीीकाार कारं (मानंवीय प�)

•	 वास्तधिवका समस्योंा काा धिनं�ाभरण कारनें केा धिलए अचे्छी सधिक्रेय श्रवण काौशल 

काा उपयोग कारं

अधिर्भमानंी �ाहका •	 उनंकाी बात सुनंं

•	 सहानुंरू्भधित

•	 यधिद लागू हो तो �मा कारं
असंतु� �ाहका •	 �ाहका काो गुस्सेा धिनंकाालनें केा धिलए पयाभप्त समय दं

क्रेोधि�त �ाहका •	 गलत सूचनंा धिदए �ानें पर तु्रुधिट केा धिलए �मा कारं

•	 उनंकाी धिचंता काो हल कारनें पर ध्याानं दं-दोष काा आकालनं कारनें पर नंही ं

�ाहका काी मांग •	 हमेशा धिवनंम्र रहं

•	 ढांीठता केा स्किखालाफो अपधिवत्रुता काा प्रयोग नं कारं

गटितटिवेटिध 1

•	 यह गधितधिवधि� �ाहका प्रबं�नं मॉका चैट सत्रु केा रूप मं है

•	 टॉ ेनंर �ाहका काी रू्भधिमकाा धिनंर्भाएगा और मॉडू्यूल मं चचाभ केा अनुंसार धिवधिर्भन्न प्रकाार केा परिरदृश्योंो ंकाो कावर कारनंा सुधिनंधि�त 

कारनंा चाधिहए

•	 प्रधिश�ुओ ंकाो चैट लेनंा चाधिहए और उधिचत चैट खाोलनें, अधिर्भवादनं, सहानुंरू्भधित और �ाहका केा मुद्देो ंकाो स्वीीकाार कारनें केा 

साथ स्किस्क्रीप्ट केा अनुंसार आगे बढ़नंा चाधिहए

•	 �ाहका केा प्रकाार केा अनुंसार, प्रधिश�ुओ ंकाो अलग-अलग दृधि�काोण अपनंानंा चाधिहए

•	 प्रते्यका प्रधिश�ु काो काम से काम तीनं काॉल लेनें होगें �हां वह तीनं अलग-अलग परिरदृश्योंो ंकाा सामनंा कारता है

•	 टॉ ेनंर प्रधिश�ुओ ंकाो उनंकेा दृधि�काोण केा साथ मागभदशभनं कारेगा और यधिद आवश्योंका हो तो उनं्हों ठीका कारेगा

•	 सवभशे्रष्ठा प्रदशभनं कारनें वालो ंकाो का�ा द्वाारा सराहा �ाएगा।

गटितटिवेटिध 2

•	 यह गधितधिवधि� मॉका टेम्पलेट धिनंमाभण केा रूप मं है

•	 टॉ ेनंर पहले टेम्पे्लॉट केा महत्व पर चचाभ कारेगा और कुाछा डामी टेम्पे्लॉट धिदखााएगा

•	 उसकेा बाद, टॉ ेनंर प्रधिश�ुओ ंकाो अपनें स्वीयं केा मॉका टेम्पे्लॉट बनंानें केा धिलए काहेगा

•	 प्रते्यका प्रधिश�ु काो काम से काम तीनं अलग-अलग टेम्पलेट तैयार कारनें होगें

•	 एका बार �ब प्रधिश�ु टेम्पे्लॉट बनंानंा समाप्त कार लेते हं, तो टॉ ेनंर उनं्हों अपनंा काायभ सबधिमट कारनें केा धिलए काहेगा

•	 टॉ ेनंर टेम्पे्लॉट केा माध्याम से �ाएगा और अपनंी प्रधितधिक्रेया साझाा कारेगा

•	 टॉ ेनंर द्वाारा साझाा काी गई प्रधितधिक्रेया केा आ�ार पर, प्रधिश�ुओ ंकाो टेम्पलेट्स पर धिफोर से कााम कारनंा चाधिहए।
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SSC/N7201

7. बुंटिनयादी IT सेॉवेा 
 अनुरोधो/ंघर्टनाओं ंकेा 
 सॉार्थ दूरस्र्थ रूपो सेॉ टिनपोरं्ट 
 - Non Voice

यूधिनंट 7.1 - तुरंत स्वीचाधिलत अलटभ और �ाहका सेवा अनुंरो�ो ंकाी पहचानं 
       कारनें केा धिलए धिसस्ट्रम काी धिनंगरानंी कारं
यूधिनंट 7.2 - घंटनंाओ ंकाी प्रकृाधित काी सटीका पहचानं कारनें केा धिलए 
       स्वीचाधिलत चेतावधिनंयो ंकाा धिवशे्लेषण काीधि�ए
यूधिनंट 7.3 - IT सेवा अनुंरो�ो ंऔर घंटनंाओ ंपर लागू होनें वाली नंीधितया� 
       और अनुंपालनं आवश्योंकाताए�
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प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 तुरंत स्वीचाधिलत अलटभ और �ाहका सेवा अनुंरो�ो ंकाी पहचानं कारं

. 2 घंटनंाओ ंकाी प्रकृाधित काी सटीका पहचानं कारनें केा धिलए स्वीचाधिलत अलटभ काा धिवशे्लेषण कारं

3. IT सेवा अनुंरो�ो ंऔर घंटनंाओ ंपर लागू होनें वाली नंीधितयो ंऔर अनुंपालनं आवश्योंकाताओ ंपर चचाभ कारं
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यूटिनर्ट 7.1: तुरंत स्वीचाटिलत चेतावेटिनयो ंऔर ग्रााहका सेॉवेा 
अनुरोधो ंकाी पोहचान कारने केा टिलए टिसॉस्टम काी टिनगरानी कारना

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

7.1.1 स्वीचाटिलत अलर्टथ और ग्रााहका सेॉवेा अनुरोधो ंतका कैासेॉ 
पोहंुंचं, टिनगरानी कारं और मान्य कारं

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 स्वीचाधिलत अलटभ और �ाहका सेवा अनुंरो�ो ंतका पहंुचनें, उनंकाी धिनंगरानंी कारनें और उनं्हों मान्य कारनें काा तरीकाा प्रदधिशभत 

कारं

अलटभ मॉधिनंटरिरंग प्रधिक्रेयाओ ंकेा 2 प्रकाार हं, अथाभत्,

•	 घंटकाो ंऔर सेवाओ ंकाी सधिक्रेय धिनंगरानंी: धिसस्ट्रम या सेवा केा व्यवहार काो परिरर्भाधिषत कारनें केा धिलए सधिक्रेय धिक्रेयाएं

•	 घंटकाो ंऔर सेवाओ ंकाी धिनंस्कि�य धिनंगरानंी: धिसस्ट्रम या सेवा केा व्यवहार काी धिनंस्कि�य स्वीीकृाधित

स्वीचाधिलत अलटभ काी धिनंगरानंी नंीचे दी गई रू्भधिमकााओ ंऔर काायं काो धिनंष्पााधिदत कारकेा पूरी काी �ाती है:

स्रै्थटितका प्रटि�या भूटिमकााएँ

चेतावेनी प्रटि�या स्वीामी

•	 प्रधिक्रेया केा आरंर्भकाताभ

•	 प्रधिक्रेया रणनंीधितका लक्ष्यो ंकाो परिरर्भाधिषत कारनें और सर्भी आवश्योंका प्रधिक्रेया संसा�नंो ंकाो आवंधिटत कारनें केा धिलए �वाबदेह

चेतावेनी प्रटि�या प्रबंंधका

•	 पूरी प्रधिक्रेया केा प्रबं�का

•	 इसकाी प्रर्भावशीलता और द�ता केा धिलए धि�मे्मेदार

गटितशील प्रटि�या भूटिमकााएँ

•	 ये रू्भधिमकााए�  चेतावनंी प्रबं�नं प्रधिक्रेया केा दौरानं गधितशील रूप से बनंाई �ाती हं.

अलर्टथ ओंनर

•	 रिरकाॉडाभ मं धिवशेषता मं वतभमानं मं अलटभ केा धिलए उत्तरदायी रू्भधिमकाा/�ंक्शनं काा मानं होता है।

चेतावेनी एजंर्ट

•	 अधिर्भलेखाो ंमं धिवशेषता मं उस रू्भधिमकाा/काायभ काा मानं होता है �ो वतभमानं मं अलटभ काी सम� गधितधिवधि� केा र्भीतर धिकासी 

गधितधिवधि� या काायभ केा धिलए धि�मे्मेदार है।

सेॉवेा टिवेटिश� भूटिमकााएँ

सेॉवेा टिवेशेषज्ञा/सेॉवेा टिवेशेषज्ञा

104



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

वे परामशभ कार सकाते हं और / या काायभ कार सकाते हं

•	 अलटभ एनंालाइ�र और क्लेाधिसफोायरिरयर

•	 अलटभ एक्शनं समी�का /

•	 सेवा स्वीामी

ग्रााहका टिवेटिश� भूटिमकााएँ

स्वीचाधिलत अलटभ तका पहु�चनें और मान्य कारनें काी प्रधिक्रेया मं धिनंम्नधिलस्किखात शाधिमल हं:

•	 चेतावधिनंयो ंकाा वगीकारण और धि�ल्टरिरंग

•	 अलटभ काी रिरकाॉधिडंाग

•	 अलटभ धिदशाधिनंदेशो ंकाा पालनं

•	 चेतावधिनंयो ंकाो धिनंयंधित्रुत और अधि�कृात कारनंा

•	 महत्वपूणभ सफोलता काारकाो ं(सीएसएफो) काो परिरर्भाधिषत कारनंा

•	 मुख्या प्रदशभनं संकेातका (KPI) काो परिरर्भाधिषत कारनंा

•	 दस्तावेज़ीकारण काो प्रर्भाधिवत कारनंा

•	 मूल्यूांकानं और समापनं काी सुधिव�ा

चेतावधिनंयो ंकाा वगीकारण और धि�ल्टरिरंग

अलटभ केा वगीकारण और धि�ल्टरिरंग काा उदे्देश्यों धिवशेष अलटभ केा धिलए एका धिनंयंत्रुण काारका प्रदानं कारनंा है, धि�सकाा उपयोग 

अलटभ हंडाधिलंग केा संबं� मं आवश्योंकाता-आ�ारिरत धिनंणभय लेनें केा धिलए धिकाया �ाएगा। अलटभ हंडाधिलंग केा र्भीतर सबसे चुनंौतीपूणभ 

गधितधिवधि� अलटभ काा वगीकारण और धि�ल्टरिरंग है। उच्च पर सेट थे्रेसहोल्ड खातरनंाका स्किस्थधितयो ंकाो �न्म दे सकाता है �ब मुद्देो ं

काो बहुत देर से महसूस धिकाया �ाता है, �बधिका थे्रेसहोल्ड काो बहुत काम परिरर्भाधिषत धिकाया �ाता है �ो सूचनंा और अलटभ संदेशो ं

केा अधि�र्भार काी ओर ले �ाता है, इस प्रकाार धिनंगरानंी उपकारणो ंऔर कामभचारिरयो ंकाी पूवभ-धिनंधिदभ� �मता से अधि�का होता है।

•	 सूॉचनात्मका अलर्टथ - अलटभ लॉग धिकाया गया है और इसधिलए आगे केा चरणो ंकाी आवश्योंकाता नंही ंहै

•	 असॉाधारण अलर्टथ - चेतावनंी काो घंटनंा, समस्योंा या परिरवतभनं प्रबं�नं केा धिलए अ�ेधिषत धिकाया �ाता है, इस प्रकाार RFC, 

घंटनंा रिरकाॉडाभ या समस्योंा रिरकाॉडाभ उत्पान्न होता है

•	 चेतावेनी अलर्टथ - अगले प्रधिक्रेया चरण मं अलटभ आगे बढ़ाया �ाता है

अलर्टथ काी रिरकाॉटिडंीग

चेतावधिनंयो ंकाी उपयुक्त रिरकाॉधिडंाग केा धिलए, पूवभधिनं�ाभरिरत स्वीरूपो ंमं धिनंम्नधिलस्किखात �ानंकाारी आवश्योंका है।

•	 युनीका आइडंीशिटिर्ट�ायर - अलटभ ID

•	 अलर्टथ टिडीवेाइसॉ - धिडावाइस अलटभ कारनें काा नंाम/प्रकाार/ID नंंबर और अलटभ से प्रर्भाधिवत होनें वाले धिडावाइस

•	 अलर्टथ घर्टका - घंटका चेतावनंी काा नंाम और घंटका चेतावनंी द्वाारा प्रर्भाधिवत धिकाया �ा रहा है

•	 अलर्टथ काा प्रकाार / टिवेफोलता काा प्रकाार - घंटनंा / परिरवतभनं / समस्योंा / धिवफोलता हुई

•	 अलर्टथ सॉमय/टिदनांका - अलटभ काी धितधिथ और समय

•	 स्स्र्थटित - अलटभ काी स्किस्थधित, �ो धिनंयंत्रुण गधितधिवधि� पास कारते समय सेट काी �ाती है

•	 सेॉवेाएं - इस अलटभ से प्रर्भाधिवत सेवाएं

•	 चेतावेनी टिवेवेरण - चेतावनंी तकाभ  सधिहत चेतावनंी काा वणभनं

अलटभ लॉग - एका धिनंधि�त समय अवधि� केा धिलए सर्भी अलटभ नंोधिटफोायर और रिरकाॉड्ाभस से युक्त लॉग। सुर�ा प्रबं�नं या अन्य सेवा 
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प्रधिक्रेया मं परिरर्भाधिषत काी �ानें वाली समय अवधि�
अधितरिरक्त सूचनंा आइटम (कालाकृाधितयां), �ैसे अलटभ / परिरवतभनं केा धिलए अनुंरो� (आरएफोसी) या अलटभ / परिरवतभनं काी आगे 
अनुंसूची (एफोएससी), आमतौर पर एका या अधि�का प्रधिक्रेया रिरकाॉडाभ से �ानंकाारी पर धिवचार कारकेा और इनं सूचनंाओ ंकाो 
धि�ल्टरिरंग, धिवलय, सहसंबंधि�त या व्याख्याा कारकेा महसूस धिकाया �ा सकाता है।

अलर्टथ टिदशाटिनदेशो ंकाा पोालन
चेतावधिनंयो ंतका पहंुच बनंानें और उनंकाी वै�ता काी प्रधिक्रेया मं कुाछा मूलरू्भत धिदशा-धिनंदेशो ंकाा पालनं कारनें काी आवश्योंकाता है, 
नंामत
•	 IT सेवा या IT बुधिनंयादी ढांांचे मं हर घंटनंा एका नंए अलटभ रिरकाॉडाभ केा धिनंमाभण काो धिटॉ गर कारती है
•	 अलटभ ए�ंट इवंट और अलटभ रिरकाॉडाभ मं प्रते्यका गधितधिवधि� काा दस्तावे�ीकारण कारनें केा धिलए धि�मे्मेदार है
•	 अलटभ ओनंर काो अलटभ ए�ंट काो धिनंयंधित्रुत कारनंा होगा
•	 अलटभ ओनंर और अलटभ ए�ंट अपनें कातभव्यो ंकाो केावल तर्भी स्थानंांतरिरत कार सकाते हं �ब नंया व्यस्किक्त या समूह सहमत हो
•	 बाद केा अलटभ स्वीामी या ए�ंटो ंकाो अलटभ रिरकाॉडाभ मं उपयुक्त धिवशेषता मं द�भ कारनंा होगा
•	 अलटभ ओनंर और अलटभ ए�ंट काो समूह केा ब�ाय एका व्यस्किक्त होनंा चाधिहए
थे्रेसहोल्ड और काारभवाइयो ंकाी परिरर्भाषा केा धिलए सेवा-धिवधिश� और �ाहका-धिवधिश� धिनंयमो ंपर धिवचार कारनें केा धिलए सेवा धिववरण 
और सेवा स्तर अनुंबं� देखंा.

चेतावेटिनयो ंकाो टिनयंटित्रत और अटिधकृात कारना
दैधिनंका IT संचालनं मं, एका स्थायी प्रणाली और सेवा धिनंगरानंी मौ�ूद है, �ो अलटभ उत्पान्न कारती है। स्वीचाधिलत उपकारण और 
मैनु्यअल संचालनं द्वाारा बनंाए गए अलटभ वगीकारण केा धिलए प्रदधिशभत, रिरकाॉडाभ और लॉग धिकाए �ाते हं। सूट काा पालनं कारनें वाली 
गधितधिवधि�या� हं:
•	 प्राटिधकारण जांच - क्यूा अलटभ धिटॉ गरिरंग धिसस्ट्रम या व्यस्किक्त उस �ानंकाारी काो प्रदानं कारनें केा धिलए अधि�कृात है?
•	 दस्तावेेज़ीीकारण और सॉत्येापोन - अलटभ रिरकाॉडाभ र्भरा �ाता है और पूणभता और औपचारिरका शुद्धांता केा धिलए �ा�च काी �ाती 

है, अथाभत यह सत्याधिपत धिकाया �ाता है धिका सर्भी अधिनंवायभ �ानंकाारी प्रदानं काी गई है। यधिद ऐसा नंही ंहै, या यधिद अलटभ 
�नंरेधिटंग धिसस्ट्रम या व्यस्किक्त अलटभ रे्भ�नें केा धिलए अधि�कृात नंही ंहै, तो उक्त अलटभ रिरकाॉडाभ काो अस्वीीकाार धिकाया �ा सकाता 
है

•	 स्स्र्थटित अद्योतन - अलटभ रिरकाॉडाभ काो तब “रिरकाॉडाभ-स्वीीकृात” या “रिरकाॉडाभ-अस्वीीकृात” स्किस्थधित मं स्थानंांतरिरत कार धिदया �ाता है
गधितधिवधि� धिवधिश� धिदशाधिनंदेश हं:
•	 चेतावनंी प्रदाता उस व्यस्किक्त या धिसस्ट्रम पर सेट होता है धि�सनें चेतावनंी धिटॉ गर काी थी
•	 अलटभ प्रायो�का उस व्यस्किक्त पर सेट होता है धि�सनें अलटभ धिटॉ गर धिकाया है, यधिद काोई अन्य प्रायो�का ज्ञाात नंही ंहै
•	 चेतावनंी ए�ंट चेतावनंी प्रबं�नं टीम, केा धिलए सेट धिकाया गया है, यधिद चेतावनंी ए�ंट अनुंपलब्ध है
•	 चेतावनंी स्वीामी चेतावनंी प्रबं�नं टीम पर सेट है, यधिद चेतावनंी स्वीामी अनुंपलब्ध है
•	 चेतावनंी धिववरण मं चेतावनंी काा एका स्पे� और साथभका वणभनं होनंा चाधिहए
•	 प्रधिक्रेया उदाहरण, धि�सनें चेतावनंी काो धिटॉ गर धिकाया, काो चेतावनंी केा युनंीका आइडंाद्रिधिट�ायर केा रूप मं संदधिर्भभत धिकाया �ानंा 

चाधिहए

महत्वपूोणथ सॉफोलता काारकाो ंकाो पोरिरभाटिषत कारना
शाधिमल महत्वपूणभ सफोलता काारका (सीएसएफो) हं:
•	 चेतावधिनंयो ंकेा धि�ल्टरिरंग केा सही स्तर काो परिरर्भाधिषत कारनंा

•	 सेवा प्रबं�नं प्रधिक्रेयाओ ंमं चेतावनंी धिनंगरानंी काो बारीकाी से एकाीकृात कारनंा
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•	 परी�ण और तु्रुधिट प्रधिक्रेया केा माध्याम से सेवा धिडाज़ाइनं और सेवा संचालनं केा साथ थे्रेसहोल्ड काो परिरर्भाधिषत कारनंा

•	 धिसस्ट्रम और सेवाओ ंकाी स्वीचाधिलत धिनंगरानंी काा समथभनं कारनें केा धिलए अलटभ मॉधिनंटरिरंग केा धिलए उपयुक्त उपकारण 

समधिपभत कारनंा

मुख् प्रदशथन संॉकेातका (KPI) काो पोरिरभाटिषत कारना

चेतावनंी प्रबं�नं प्रणाली मं परिरर्भाधिषत प्रमुखा प्रदशभनं संकेातका हं:

•	 धिकासी धिनंधि�त समयावधि� मं चेतावधिनंयो ंकाी संख्याा

•	 चेतावधिनंयो ंकाी संख्याा धि�नंकेा धिलए मानंवीय हस्त�ेप काी आवश्योंकाता थी

•	 अलटभ काी संख्याा धि�से मानंव हस्त�ेप केा धिबनंा हल धिकाया �ा सकाता है

•	 घंटनंाओ ंऔर समस्योंाओ ंकाो परिरर्भाधिषत कारनें वाली चेतावधिनंयो ंकाी संख्याा

•	 ज्ञाात घंटनंाओ ंद्वाारा धिटॉ गर काी गई चेतावधिनंयो ंकाी संख्याा

•	 दोहराए गए अलटभ काी संख्याा

•	 अन्य सेवा प्रचालनं प्रधिक्रेयाओ ंनंामत उपलब्धता, धिनंरंतरता एवं धिनंष्पाादनं आधिद मं मुद्देो ंकाो दशाभनें वाली चेतावधिनंयो ंकाी 

संख्याा र्भी संबंधि�त है।

दस्तावेेज़ीीकारण काो प्रभाटिवेत कारना

अलटभ प्रबं�नं प्रलेखानं प्रधिक्रेया मं धिदशाधिनंदेशो ंकेा पूवभधिनं�ाभरिरत सेट काा पालनं शाधिमल है, अथाभत्,

•	 अलटभ ए�ंट काो दस्तावेज़ीकारण अपडेाट कारनंा होगा

•	 अलटभ ओनंर काो दस्तावेज़ीकारण सत्याधिपत कारनंा होगा

•	 यधिद सत्यापनं चरण असंतोष�नंका परिरणाम देता है, तो अलटभ ए�ंट से दस्तावेज़ीकारण मं सु�ार कारनें काा अनुंरो� धिकाया 

�ाता है

•	 प्रधिक्रेया इंटर�ेस - अलटभ से प्रर्भाधिवत सेवाओ ंऔर काॉस्किन्�गरेशनं आइटम केा बारे मं �ानंकाारी काॉस्किन्�गरेशनं प्रबं�नं काी 

सहायता से CMDB (काॉस्किन्�गरेशनं प्रबं�नं डेाटाबेस) मं अपडेाट काी �ाती है

मूल्यांांकान और सॉमापोन काी सुॉटिवेधा

इस चरण काो पोस्ट्र काायाभ�यनं समी�ा (पीआईआर) केा रूप मं र्भी �ानंा �ाता है। यह चरण सेवा धिववरण मं परिरर्भाधिषत SLA 

गुणवत्ता केा धिनंयधिमत स्तर केा अनुंसार धिनंष्पााधिदत धिकाया �ाता है.

•	 एका पीआईआर धिकाया �ाता है, और इसकेा परिरणाम द�भ धिकाए �ाते हं

•	 यधिद PIR एका सफोल अलटभ कााउंटर एक्शनं काो प्रमाधिणत नंही ंकारता है, तो एका रोलबैका धिटॉ गर धिकाया �ानंा चाधिहए

•	 नंती�तनं, परिरवतभनं प्रबं�नं काो सूधिचत कारनें काी आवश्योंकाता है

•	 अलटभ रिरकाॉडाभ काो “बंद-सत्याधिपत” या “बंद-धिवफोल” स्किस्थधित मं अपडेाट धिकाया �ाता है, �ो काायाभ�यनं केा बाद काी समी�ा 

द्वाारा परिरलधि�त अलटभ काी सफोलता और रोलबैका काी आवश्योंकाता पर धिनंर्भभर कारता है

चेतावेनी प्रणाली केा सॉफोल मूल्यांांकान मं टिनम्नटिलस्खत प्रश्नोंावेली काा उत्तर देना शाटिमल है:

•	 क्यूा एका समस्योंा केा रूप मं वगीकृात अलटभ काी पुनंरावृधित्त होती है?

•	 क्यूा अलटभ कााउंटर एक्शनं वांधिछात लक्ष्यो ंकाो पूरा कारता है (टीएटी �ैसे केापीआई केा संदर्भभ मं)?

•	 क्यूा अलटभ कााउंटर एक्शनं काो समय पर लागू धिकाया गया था?

•	 क्यूा काोई घंटनंा हुई �बधिका अलटभ कााउंटर काारभवाई प्रधिक्रेया से गु�री?
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•	 क्यूा आवंधिटत धिवत्तीय ब�ट काो पार धिकाए धिबनंा अलटभ कााउंटर काारभवाई काी गई थी?

•	 क्यूा अलटभ काो क्रेमशः  प्रलेस्किखात धिकाया गया है और CMDB (कुाछा मामलो ंमं) काो अपडेाट धिकाया गया है?

•	 क्यूा Event & Alert कााउंटर एक्शनं मं शाधिमल सर्भी लोग प्रधिक्रेया SLA और धिदशाधिनंदेशो ंसे धिचपकेा रहे?

•	 क्यूा काोई �ानंकाारी गायब थी, �ो प्रधिक्रेया केा धिकासी र्भी चरण मं धिनंणभय लेनें केा धिलए आवश्योंका थी?

IT सेॉवेा अनुरोधो ंतका पोहंुंचने और टिनगरानी कारने मं टिनम्नटिलस्खत शाटिमल हं:

•	 एका �ाहका या कामभचारी सेवा कैाटलॉग से या ईमेल केा माध्याम से मदद काा अनुंरो� कारता है

•	 सेवा डेास्क पूवभ-धिनं�ाभरिरत अनुंमोदनं और योग्यता प्रधिक्रेयाओ ंकेा स्किखालाफो अनुंरो� काा आकालनं कारता है। यधिद आवश्योंका 

हो, तो वे धिवत्तीय या व्यावसाधियका अनुंमोदनं केा धिलए अनुंरो� रे्भ�ते हं

•	 एका सधिवभस डेास्क ए�ंट सेवा अनुंरो� काो पूरा कारनें केा धिलए कााम कारता है, या अनुंरो� काो धिकासी ऐसे व्यस्किक्त काो अ�ेधिषत 

कारता है �ो कार सकाता है

•	 अनुंरो� काो हल कारनें केा बाद, सेवा डेास्क धिटकाट बंद कार देता है

•	 ए�ंट यह सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए �ाहका से परामशभ कारता है धिका वे सेवाओ ंसे संतु� हं

सेवा अनुंरो� टेम्पलेट मं शाधिमल हं:

•	 सेवा अनुंरो�, धि�नं्हों अनुंमोदनं काी आवश्योंकाता नंही ंहै। पूवभ-अनुंमोधिदत सेवा अनुंरो�ो ंकेा धिलए उनंकाा उपयोग कारनें काी 

अनुंशंसा काी �ाती है

•	 अनुंमोदनं केा साथ सेवा अनुंरो�, धि�नं्हों अधिनंवायभ रूप से अनुंमोदनं चरण काी आवश्योंकाता होती है। इनंकाा उपयोग उनं 

अनुंरो�ो ंकेा धिलए कारनें काी अनुंशंसा काी �ाती है धि�नं्हों व्यवसाय या धिवत्तीय अनुंमोदनं काी आवश्योंकाता होती है

धिचत्रु 7.1.1.1: सेवा अनुंरो� परिरसंचरण काी प्रधिक्रेया-प्रवाह (छाधिव सौ�न्य: https://confluence.atlassian.com)
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7.1.2 यह सुॉटिनटि�त कारने केा टिलए स्वीचाटिलत अलर्टथ काो मान्य कारं 
टिका वेे वेास्तटिवेका घर्टनाएं हं
अलटभ काो मान्य कारनंा और शॉटभधिलस्ट्र कारनंा काधिठनं, थकााऊ लेधिकानं एका बहुत ही महत्वपूणभ काायभ है। धिमनंट सत्यापनं केा बाद 

अलटभ काी शॉटभधिलस्किसं्ट्रग मुद्देो ंकाो ठीका कारनें काी प्रधिक्रेया काो गधित देती है। काई बार, धिसस्ट्रम झाठेू अलटभ या नंकाली अलटभ प्राप्त 

कारता है धि�से समाप्त कारनें काी आवश्योंकाता होती है। अन्यथा, मुद्देो ंकाो हल कारनें काी प्रधिक्रेया प्रर्भाधिवत होगी। इसधिलए, एका 

इं�ीधिनंयर काो धिवशे्लेषण और अनुंमानं लगानें मं स�म होनंा चाधिहए धिका अलटभ वास्तधिवका हं या नंही।ं followings उठाए गए 

अलटभ काी प्रामाधिणकाता काो मान्य कारनें केा फोायदे हं।

मूल्यांांकान काी गटित - झाठूी सकाारात्मकाता काो खात्म कारनें और वास्तधिवका खातरो ंकाी पहचानं कारनें केा धिलए धिमनंटो ंमं अलटभ काो 

मान्य कारता है, इसधिलए काोई र्भी इसे �ल्दी से पूरा कार सकाता है।

कुाशल सॉमय प्रबंंधन - झाठेू अलामभ और काम प्राथधिमकाता वाले अलटभ काी मात्रुा केा माध्याम से मैनु्यअल रूप से कंाघंी कारनें केा 

धिलए आवश्योंका समय और संसा�नंो ंकाो काम कारता है।

सुॉरक्षा संॉरक्षण - उन्नत पहचानं समझाौता धिकाए गए धिसस्ट्रम पर मैलवेयर और संधिदग्ध काोडा काा पता लगानें केा धिलए तैयार 

फोोरंद्रिधिसका स्वीचालनं और मेमोरी धिवशे्लेषण तकानंीकाो ंकाो �ोड़ाती है।

संॉपूोणथ टिवेकाासॉ - एकाधित्रुत खुाधिफोया �ानंकाारी प्रदानं कारता है और धिवशे्लेषकाो ंकाो ते�ी से उपचार और घंटनंा प्रधितधिक्रेया मं 

सहायता केा धिलए पहचानें गए मुद्देो ंमं धिडाॉ ल कारनें काी अनुंमधित देता है।
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यूटिनर्ट 7.2: घर्टनाओं ंकाी प्रकृाटित काी सॉर्टीका पोहचान कारने केा 
टिलए स्वीचाटिलत चेतावेटिनयो ंकाा टिवेशे्लेषण काीटिजए

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

7.2.1 उपोयुक्त लोगो ंकाो अपोनी क्षमता और अटिधकाार केा 
स्तर केा बंाहर सेॉवेा अनुरोधो/ंघर्टनाओं ंकाा संॉदभथ लं

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 मुद्देो ंऔर समा�ानंो ंकाी पहचानं कारनें केा धिलए संगठनं केा नंॉले� बेस तका पहु�चनें काी प्रधिक्रेया काा वणभनं कारं

. 2 समस्योंाओ ंकाो हल कारनें केा धिलए संगठनं केा धिदशाधिनंदेशो ंऔर मानंका स्किस्क्रीप्ट काा उपयोग कारं

. 3 योग्यता स्तर केा बाहर बढ़ते मुद्देो ंकाी प्रधिक्रेया पर चचाभ कारं

. 4 समा�ानं/वकाभ अराउंडा काी उपयुक्तता काा मूल्यूांकानं कारं

हमनें पहले ही चचाभ काी है धिका संगठनं केा ज्ञाानंकाोष काो क्यूो ंऔर कैासे संदधिर्भभत धिकाया �ाए और मुद्देो ंकाो हल कारनें केा धिलए 

मानंका स्किस्क्रीप्ट काा उपयोग धिकाया �ाए (कृापया 2.2.1 देखंा: समस्योंाओ ंकाो हल कारनें मं मदद कारनें केा धिलए प्रासंधिगका उत्पााद 

संदर्भभ मागभदधिशभकााए�  या समथभनं साम�ी)

यहां हम सहायता केा धिलए वरिरष्ठाो ंया धिवशेषज्ञाो ंकेा साथ संवाद कारनें काी प्रधिक्रेया पर चचाभ कारंगे।

अपोनी क्षमता या अटिधकाार केा के्षत्र केा बंाहर केा प्रश्नोंो ंकाो उपोयुक्त लोगो ंकाो तुरंत संॉदटिभथत कारं

एका काायभकाारी काा प्राथधिमका लक्ष्य अनुंर्भवी और वरिरष्ठा कामभचारिरयो ंसे धिवधिर्भन्न ची�ं सीखानंा है। एका काायभकाारी, काॉले� से नंए 

धिसरे से स्नाातका काी उपाधि� प्राप्त कारता है, अपनंी नंौकारी काी रू्भधिमकाा केा बारे मं बुधिनंयादी बातं �ानंता है। हालांधिका, औद्योोधिगका 

संदर्भभ और मानंकाो ंकेा मामले मं बराबर होनें केा धिलए, एका इं�ीधिनंयर काो संगठनं मं धिवशेषज्ञाो ंऔर वरिरष्ठाो ंसे मागभदशभनं लेनंा 

चाधिहए।

उपयुक्त लोगो ंसे मागभदशभनं प्राप्त कारते समय, एका काायभकाारी काो धिनंम्नधिलस्किखात बातो ंकाो ध्याानं मं रखानंा चाधिहए:

उपोयुक्त लोगो ंसेॉ मागथदशथन प्राप्त कारते सॉमय क्यूा कारं और क्यूा न कारं

•	 हमेशा कंापनंी प्रोटोकाॉल बनंाए रखानें वाले व्यस्किक्त से संपकाभ  कारं। उदाहरण केा धिलए, यधिद धिकासी इं�ीधिनंयर काो उच्च 

अधि�काारी केा व्यस्किक्त से कुाछा सहायता काी आवश्योंकाता होती है, तो उसे संपकाभ  कारनें केा धिलए उपयुक्त hierarchy काा 

पालनं कारनंा चाधिहए

•	 एका काायभकाारी काो पहले तत्कााल बॉस या टीम लीडा से मागभदशभनं मांगनंा चाधिहए। यधिद समस्योंा काा समा�ानं नंही ंहोता है, 

तो उसे प्रबं�का या hierarchy मं तत्कााल धिकासी व्यस्किक्त से सहायता लेनंी चाधिहए यधिद संर्भव हो तो संबंधि�त व्यस्किक्त केा साथ 

पहले से अपॉइंटमंट तय कारनें काी सलाह दी �ाती है

•	 मुख्या धिबंदुओ ंकाा दस्तावे�ीकारण कारनें और ची�ो ंकाो रू्भलनें से बचनें केा धिलए हमेशा नंोटबुका और पेनं, या धिकासी र्भी 

प्रकाार काा उपकारण ले �ाएं। एका ही मुदे्दे केा धिलए धिकासी व्यस्किक्त से संपकाभ  कारनंा नं केावल बेमानंी है, बस्कि� का�प्रद र्भी है।

•	 बैठका केा काायभवृत्त काो बनंाए रखानंा एका अच्छीा अभ्याास है। बैठका केा काायभवृत्त मं चचाभ केा अधितधिथ शाधिमल होते हं। यह नं 

केावल चचाभ काी एका धिलस्किखात वृत्तधिचत्रु रखानें मं मदद कारता है, बस्कि� र्भधिवष्य केा संदर्भभ केा रूप मं र्भी
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•	 धिकासी से सहायता लेते समय पेशेवर व्यवहार बनंाए रखंा। व्यस्किक्तगत राय केा साथ उसकाी बात मं काटौती नं कारं। यधिद आप 

और स्पे�ीकारण चाहते हं, तो अपनंी बातचीत समाप्त कारनें केा बाद प्रश्नों पूछंा। टीम काी बैठकाो ंमं स्पे�ीकारण मांगते समय, 

एका व्यस्किक्त काो सवाल पूछानें से पहले हमेशा अपनें हाथ उठानें चाधिहए

•	 �ब र्भी आपकाो धिकासी व्यस्किक्त से काोई सहायता धिमलती है तो हमेशा �न्यवाद दं

मागभदशभनं प्राप्त कारनंा धिनंरंतर सीखानें काी धिदशा मं पहला कादम है। हालांधिका, कााम पर सीखानें केा परिरणामो ंकेा काायाभ�यनं पर 

�ोर धिदया �ाता है। एका काायभकाारी काो कााम काी गुणवत्ता मं सु�ार केा धिलए मागभदशभनं काो लागू कारनें काा प्रयास कारनंा चाधिहए। 

यह नं केावल एका धिश�ाथी केा रूप मं धिवकाधिसत होनें मं मदद कारता है, बस्कि� आत्मधिवश्वास केा स्तर काो र्भी बढ़ाता है।

111



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

यूटिनर्ट 7.3: IT सेॉवेा अनुरोधो ंऔर घर्टनाओं ंपोर लागू होने वेाली 
नीटितयाँ और अनुपोालन आवेश्यकाताएँ

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

7.3.1 IT सेॉवेा अनुरोधो/ंघर्टनाओं ंसेॉ टिनपोर्टने केा दौरान 
प्रासंॉटिगका मानकाो,ं नीटितयो,ं प्रटि�याओं,ं टिदशाटिनदेशो ंऔर 
सेॉवेा स्तर केा सॉमझौौतो ंकाा पोालन कारना

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

. 1 प्रासंधिगका मानंकाो,ं नंीधितयो,ं प्रधिक्रेयाओ,ं धिदशाधिनंदेशो ंऔर सेवा स्तर समझाौतो ं(SLA) केा अनुंपालनं केा महत्व काो समझााएं

एका कामभचारी केा धिलए, दी गई समयरेखाा मं कााम काी आवश्योंकाताओ ंकाो पूरा कारनंा महत्वपूणभ है। कााम काी आवश्योंकाताओ ंमं 

धिनंम्नधिलस्किखात शाधिमल हं:

•	 गधितधिवधि�या� (आपकाो क्यूा कारनंा आवश्योंका है)

•	 धिडाधिलवरेबल्स (आपकेा कााम केा आउटपुट)

•	 मात्रुा (कााम काी मात्रुा धि�से आपकाो पूरा कारनें काी उम्मेीद है)

•	 मानंका (स्वीीकाायभ प्रदशभनं क्यूा है, धि�समं सेवा स्तर अनुंबं�ो ंकाा अनुंपालनं शाधिमल है)

•	 समय (�ब आपकाा कााम पूरा कारनें काी आवश्योंकाता हो)

एका कामभचारी केा धिलए अपनंी काायभ आवश्योंकाताओ ंसे सहमत होनंा, उपयुक्त लोगो ंकेा साथ तालमेल धिबठानंा और मागभदशभनं 

प्राप्त कारनंा महत्वपूणभ है �ैसे:

•	 धिवषय धिवशेषज्ञा (SME)

•	 टीम लीडा (TL)

•	 मैनें�र

•	 फ्लैोर मैनें�र

•	 प्रधिक्रेया प्रबं�का

•	 तत्कााल वरिरष्ठा

•	 फ्लैोर सपोटभ

एका कामभचारी केा धिलए सेवा स्तर समझाौतो ं(SLAs) से  रहनंा महत्वपूणभ है।

•	 सेवा स्तर कारार सेवा संधिवदा काा एका महत्वपूणभ घंटका है ।

•	 व्यवहार मं, SLA अनुंबं� केा अनुंसार नंौकारी खात्म कारनें केा धिलए मानें �ानें वाले समय काो संदधिर्भभत कारता है। एका उदाहरण 

केा रूप मं, इंटरनेंट सेवा प्रदाताओ ंमं आमतौर पर सेवा स्तर केा समझाौते शाधिमल होगें �हां नेंट-सेवा काी समय सीमा पर 

धिवचार धिकाया �ाएगा।

•	 SLA मं दो बुधिनंयादी घंटका शाधिमल हं; धिवफोलताओ ंकेा बीच मीनं टाइम (MTBF) और मीनं टाइम टू रिरकावरी (MTTR)।

•	 सरल र्भाषा मं, SLA दो या दो से अधि�का पाधिटभयो ंकेा बीच बातचीत काा समझाौता है। एका प� �ाहका है, और दूसरा प� 

सेवा-प्रदाता होनंा चाधिहए।
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सेॉवेा-स्तरीय अनुबंंध (SLA)
•	 एका सेवा-स्तरीय समझाौता (SLA) एका सेवा अनुंबं� काा एका धिहस्सेा है �हां एका सेवा औपचारिरका रूप से परिरर्भाधिषत काी 

�ाती है।
•	 व्यवहार मं, SLA शब्द काा उपयोग कार्भी-कार्भी अनुंबंधि�त धिवतरण समय (सेवा या प्रदशभनं केा) काो संदधिर्भभत कारनें केा धिलए 

धिकाया �ाता है। एका उदाहरण केा रूप मं, इंटरनेंट सेवा प्रदाता आमतौर पर �ाहकाो ंकेा साथ अपनें अनुंबं� काी शतं केा 
र्भीतर सेवा स्तर समझाौतो ंकाो शाधिमल कारंगे ताधिका सादे र्भाषा मं बेची �ा रही सेवा केा स्तर (ओ)ं काो परिरर्भाधिषत धिकाया �ा 
सकेा।

•	 इस मामले मं SLA मं आमतौर पर धिवफोलताओ ंकेा बीच औसत समय (MTBF), मरम्मेत केा धिलए औसत समय या पुनंप्राभस्किप्त 
केा धिलए औसत समय (MTTR) केा संदर्भभ मं एका तकानंीकाी परिरर्भाषा होगी; धिवधिर्भन्न डेाटा दरं; थू्रेपुट; घंबरानंा; या इसी तरह 
केा औसत द�े काा धिववरण।

•	 दूसरे शब्दो ं मं, हम काह सकाते हं धिका एका सेवा-स्तरीय समझाौता दो या दो से अधि�का पाधिटभयो ं केा बीच एका समझाौता 
समझाौता है, �हां एका �ाहका है और अन्य सेवा प्रदाता हं

ग्रााहका-आधारिरत SLA:
एका व्यस्किक्तगत �ाहका समूह केा साथ एका समझाौता, �ो उनंकेा द्वाारा उपयोग काी �ानें वाली सर्भी सेवाओ ंकाो कावर कारता है।
उदाहरण केा धिलए, एका आपूधितभकाताभ (IT सेवा प्रदाता) और धिवत्त प्रणाली, पेरोल प्रणाली, धिबधिलंग प्रणाली, खारीद / खारीद प्रणाली 
आधिद �ैसी सेवाओ ंकेा धिलए एका बडे़ा संगठनं केा धिवत्त धिवर्भाग केा बीच एका SLA।

सेॉवेा-आधारिरत SLA:
सेवा प्रदाता द्वाारा प्रदानं काी �ा रही सेवाओ ंकाा उपयोग कारनें वाले सर्भी �ाहकाो ंकेा धिलए एका समझाौता। उदाहरण केा धिलए:
•	 एका काार सधिवभस से्ट्रशनं सर्भी �ाहकाो ंकाो एका धिनंयधिमत सेवा प्रदानं कारता है और सावभर्भौधिमका चाधि�ंग केा साथ प्रस्ताव केा 

एका धिहसे्से केा रूप मं कुाछा रखारखााव प्रदानं कारता है।
•	 एका मोबाइल सेवा प्रदाता सर्भी �ाहकाो ंकाो एका धिनंयधिमत सेवा प्रदानं कारता है और सावभर्भौधिमका चाधि�ंग केा साथ प्रस्ताव केा 

एका धिहसे्से केा रूप मं कुाछा रखारखााव प्रदानं कारता है
•	 पूरे संगठनं केा धिलए एका ईमेल धिसस्ट्रम। इस प्रकाार केा SLA मं उत्पान्न होनें वाली काधिठनंाइयो ंकाी संर्भावनंा होती है क्यूोंद्रिधिका दी 

�ा रही सेवाओ ंकाा स्तर अलग-अलग �ाहकाो ंकेा धिलए धिर्भन्न हो सकाता है (उदाहरण केा धिलए, प्र�ानं काायाभलय केा कामभचारी 
उच्च गधित वाले LAN कानेंक्शनं काा उपयोग कार सकाते हं �बधिका स्थानंीय काायाभलयो ंकाो काम गधित वाली लीज्ड लाइनं काा 
उपयोग कारनंा पड़ा सकाता है)।

बंहुंस्तरीय SLA:
SLA काो अलग-अलग स्तरो ंमं धिवर्भाधि�त धिकाया �ाता है, धि�नंमं से प्रते्यका एका ही SLA मं समानं सेवाओ ंकेा धिलए �ाहकाो ंकेा 
एका अलग समूह काो संबोधि�त कारता है।

काॉपोोरेर्ट-स्तरीय SLA:
सर्भी सामान्य सेवा स्तर प्रबं�नं (अक्सर SLM केा रूप मं संधि�प्त) काो कावर कारनंा पूरे संगठनं मं प्रते्यका �ाहका केा धिलए उपयुक्त 
मुदे्दे। इनं मुद्देो ंकेा काम अस्किस्थर होनें काी संर्भावनंा है और इसधिलए अपडेाट (SLA समी�ाएं) काम बार आवश्योंका हं।

ग्रााहका-स्तरीय SLA:
धिवशेष �ाहका समूह केा धिलए प्रासंधिगका सर्भी SLM मुद्देो ंकाो कावर कारनंा, र्भले ही सेवाओ ंकाा उपयोग धिकाया �ा रहा हो।

सेॉवेा-स्तरीय SLA:

इस धिवधिश� �ाहका समूह केा संबं� मं धिवधिश� सेवाओ ंकेा धिलए प्रासंधिगका सर्भी छाोटे मुद्देो ंकाो कावर कारनंा।
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अभ्याासॉ

धिचत्रु 7.3.1.1: सेवा स्तर समझाौता

प्रासंॉटिगका मानका, नीटितयां, प्रटि�याएं, टिदशाटिनदेश और सेॉवेा स्तर सॉमझौौते (SLA)

•	 मौ�ूदा सेवाओ ंकेा समथभनं केा धिलए परिरवतभनं केा धिलए सर्भी अनुंरो� (RFC) या सहायता सेवा अनुंरो� (ASR) केा धिलए सेवा 

अनुंरो� प्रधिक्रेया काा पालनं धिकाया �ानंा चाधिहए, र्भले ही अनुंरो� काो अंततः  प्रो�ेक्ट केा रूप मं या सेवा अनुंरो� प्रधिक्रेया केा 

माध्याम से प्रबंधि�त धिकाया गया हो।

•	 अनुंरो�ो ंपर धिवचार कारनें केा धिलए सेवा डेास्क केा साथ उत्पान्न होनें काी आवश्योंकाता नंही ंहै। संगठनं मं काोई र्भी व्यस्किक्त, धि�से 

पूवभ-अनुंमोधिदत सेवाओ ंकेा धिलए �ाहका से अनुंरो� प्राप्त होता है, उसे उस अनुंरो� काो उतनें ही धिववरण केा साथ अ�ेधिषत 

कारनंा चाधिहए धि�तनंा IT हेल्प डेास्क अटंडंाट/ओ ंकाो उपलब्ध है.

•	 मौ�ूदा सेवाओ ंकेा धिलए समथभनं या एन्होंांसमंट केा धिलए सेवा अनुंरो� मामले काो खाोलनें काी आवश्योंकाता होती है.

•	 यधिद आईटीआईएल प्रणाली पहले से ही एका �ाहका काो एका सेवा प्रदानं कारती है, लेधिकानं वह �ाहका मौ�ूदा लागत समथभनं 

मॉडाल से परे उस सेवा काा धिवस्तार कारनंा चाहता है, तो अनुंरो� काो सेवा कैाटलॉग अनुंरो� केा रूप मं मानंा �ानंा चाधिहए 

और तदनुंसार प्रबंधि�त धिकाया �ानंा चाधिहए।

•	 एन्होंांसमंट चं� रिरके्वेस्ट्र पर तब तका काोई कााम नंही ंधिकाया �ानंा चाधिहए �ब तका धिका अनुंमानं नंही ंबनंाए �ाते हं और 

अनुंरो� काो उपयुक्त समी�ा टीम द्वाारा प्राथधिमकाता नंही ंदी �ाती है।
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सॉारांश
•	 घंटकाो ंऔर सेवाओ ंकाी सधिक्रेय धिनंगरानंी: धिसस्ट्रम या सेवा केा व्यवहार काो परिरर्भाधिषत कारनें केा धिलए सधिक्रेय धिक्रेयाएं

•	 घंटकाो ंऔर सेवाओ ंकाी धिनंस्कि�य धिनंगरानंी: धिसस्ट्रम या सेवा केा व्यवहार काी धिनंस्कि�य स्वीीकृाधित

•	 अलटभ केा वगीकारण और धि�ल्टरिरंग काा उदे्देश्यों धिवशेष अलटभ केा धिलए एका धिनंयंत्रुण काारका प्रदानं कारनंा है, धि�सकाा उपयोग 

अलटभ हंडाधिलंग केा संबं� मं आवश्योंकाता-आ�ारिरत धिनंणभय लेनें केा धिलए धिकाया �ाएगा

•	 धिमनंट सत्यापनं केा बाद अलटभ काी शॉटभधिलस्किसं्ट्रग मुद्देो ंकाो ठीका कारनें काी प्रधिक्रेया काो गधित देती है

•	 हमेशा कंापनंी प्रोटोकाॉल बनंाए रखानें वाले व्यस्किक्त से संपकाभ  कारं। उदाहरण केा धिलए, यधिद धिकासी इं�ीधिनंयर काो उच्च 

अधि�काारी केा व्यस्किक्त से कुाछा सहायता काी आवश्योंकाता होती है, तो उसे संपकाभ  कारनें केा धिलए उपयुक्त hierarchy काा 

पालनं कारनंा चाधिहए। एका कामभचारी काो पहले तत्कााल बॉस या टीम लीडा से मागभदशभनं मांगनंा चाधिहए। यधिद समस्योंा हल 

नंही ंहोती है, तो उसे प्रबं�का या hierarchy मं तत्कााल धिकासी व्यस्किक्त से सहायता लेनंी चाधिहए

•	 hierarchy केा शीषभ पर धिकासी काो तत्कााल बॉस काो संबोधि�त धिकाए धिबनंा सी�े सहायता मांगनंा अव्यवसाधियका है।
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अभ्याासॉ

 एस्क्टटिवेर्टी

रिरकाॉटिडंीग अलर्टथ केा टिनम्नटिलस्खत घर्टकाो ंकेा महत्व काो टिलखं

. 1 चेतावनंी घंटका

. 2 चेतावनंी काा प्रकाार / धिवफोलता काा प्रकाार

. 3 चेतावनंी धिववरण

. 4 ओहदा (status)

. 5 सेवाए�

गटितटिवेटिध 1

•	 यह गधितधिवधि� “अलटभ केा साथ कााम कारनंा” केा रूप मं है

•	 टॉ ेनंर प्रधिश�ुओ ंकाो लैब मं ले �ाएगा और उनं्हों धिदखााएगा धिका अलटभ काो कैासे एके्सस कारं, सत्याधिपत कारं और मॉधिनंटर कारं

•	 प्रधिश�ु कादमो ंकेा नंोट लंगे

•	 उसकेा बाद, टॉ ेनंर प्रते्यका प्रधिश�ु केा धिलए मॉका अलटभ बनंाएगा

•	 प्रधिश�ु अलटभ पर कााम कारंगे, आवश्योंका �ेत्रुो ंकाो र्भरंगे और उसी काो संसाधि�त कारंगे

•	 टॉ ेनंर यह �ांचनें केा धिलए कुाछा नंकाली अलटभ बनंाएगा धिका क्यूा प्रधिश�ु वास्तधिवका अलटभ काो नंकाली अलटभ से अलग कारनें 

मं स�म हं

•	 सवभशे्रष्ठा प्रदशभनं कारनें वालो ंकाो का�ा द्वाारा सराहा �ाएगा।
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नोर््टसॉ
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SSC/N7201

8. के्वेरी प्रबंंधन केा टिलए 
 सॉॉफ़्र्टवेेयर 
 आवेश्यकाताएँ

यूधिनंट 8.1 - CRM सॉफ्टवेयर उपकारण काा उपयोग
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प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. ई-मेल/चैट (इनंबाउंडा या आउटबाउंडा) केा माध्याम से के्वेरी प्रबं�नं केा धिलए आवश्योंका तकानंीकाी केा प्रकाार काी पहचानं कारं
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यूटिनर्ट 8.1: CRM सॉॉफ्टवेेयर उपोकारण काा उपोयोग

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

8.1.1 CRM टिसॉस्टम काा उपोयोग कारकेा डेीर्टा कैासेॉ पोढं़ और 
जानकाारी काा टिवेशे्लेषण कैासेॉ कारं

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत मं, आपो टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. ई-मेल/चैट (इनंबाउंडा या आउटबाउंडा) केा माध्याम से के्वेरी प्रबं�नं काो कैाप्चर कारनें केा धिलए CRM सॉफ़्टवेयर टूल काी 

धिवशेषताओ ंकाो अलग कारं

यधिद आप आदेश स्वीीकाार कार रहे हं, तो आपकाो अपनें कंापू्यूटर स्क्रीीनं केा सामनें स्किस्क्रीप्ट उपलब्ध होनें काा लार्भ है। यह CRM 
सॉफ्टवेयर केा धिलए �न्यवाद है।
•	 कंापू्यूटर धिसस्ट्रम पर �ाहका संबं� प्रबं�नं या CRM सॉफ्टवेयर आपकाो स्किस्क्रीप्ट देता है
•	 आपकाो बस इतनंा कारनंा है धिका फोोनं पर कंापू्यूटर स्क्रीीनं से प्रश्नोंो ंकाो पढ़नंा है और CRM मं �ाहका काी प्रधितधिक्रेयाओ ंकाो 

टाइप कारनंा है
•	 इस प्रकाार, आदेश काा धिववरण धिसस्ट्रम मं लॉग इनं धिकाया गया है। इसकेा धिलए बहुत अधि�का एकाा�ता काी आवश्योंकाता होती 

है क्यूोंद्रिधिका �ाहकाो ंसे ऑडाभर लेते समय आपकाो एका साथ पढ़नंा, बोलनंा, सुनंनंा और टाइप कारनंा चाधिहए

डेीर्टाबेंसॉ काो बंनाए रखने केा टिलए CRM सॉॉफ़्र्टवेेयर रू्टल केा उपोयोग काा प्रदशथन कारं
CRM प्रणाली एका संगठनं काो संर्भाधिवत �ाहकाो ंकाी पहचानं कारनें, अलग कारनें और लधि�त कारनें और लीडा उत्पान्न कारनें मं 
मदद कारती है। एका प्रमुखा धिवपणनं धिवशेषता टेलीफोोनं, ईमेल, प्रत्य� मेल, खाो� और सोशल मीधिडाया सधिहत सोशल मीधिडाया 
अधिर्भयानंो ंकाी प्रर्भावशीलता काो माप और टॉ ैका कार रही है। CRM प्रणाली टॉ ैका कारती है और धिनंगरानंी कारती है धिका काौनं से 
व्यस्किक्त धिकासी र्भी पोस्ट्र या काॉल टू एक्शनं काो देखाते हं, प्रधितधिक्रेया देते हं, स्किक्लेका कारते हं और र्भाग लेते हं। यह सम� अधिर्भयानं 
मैधिटॉ क्स �ैसे दृश्यों, स्किक्लेका, प्रधितधिक्रेयाएं, उत्पान्न लीडा, सौदे बंद, सं�ह और रा�स्वी पर रिरपोटभ तैयार कारनें मं र्भी मदद कारता है। 
अधि�काांश CRM धिसस्ट्रम �ाहका इंटरैक्शनं काो टॉ ैका कारनें, रिरकाॉडाभ कारनें और बनंाए रखानें मं स�म हं �ो बदले मं पहले संपकाभ  
से बंद होनें तका संबं�ो ंकाा पोषण कारते हं, �ाहका संबं� केा 360-धिडा�ी दृश्यों काो प्रदानं कारते हं।

हालांधिका, एका एसोधिसएट कास्ट्रमर केायर एक्जीीकू्यूधिटव केा धिलए CRM धिसस्ट्रम मं डेाटा काो पढ़नें और व्याख्याा कारनें मं स�म होनंा 
महत्वपूणभ है। काौशल बढ़ानें केा धिलए STPES नंीचे चचाभ काी गई है:

चरण 1: अपोने CRM डेीर्टा केा ins और outs काी जांच कारना
सूचनंा, इंटरैक्शनं और आंकाड़ाो ंकेा धिलए CRM केा प्रर्भावी खानंनं केा धिलए पहला कादम CRM प्रणाली काी �ांच कारनंा है। इसकेा 
अलावा, ऑनंसाइट या ऑनंलाइनं बैकाअप डेाटा स्ट्रोरे� मं धिववरण खाो�नंा उपयोगी है �हां CRM डेाटा र्भी सं�हीत धिकाया �ा 
सकाता है।
तत्कााल लक्ष्य धिनंम्नधिलस्किखात काी समझा बनंानंा है:
•	 उपलब्ध डेाटा केा प्रकाार
•	 उनंकेा स्रोोत (मैनु्यअल रूप से द�भ धिकाए गए, आयात धिकाए गए, या मशीनं-धिनंधिमभत)
•	 स्वीीकृात या व्यापका रूप से उपयोग धिकाए �ानें वाले प्रारूप

•	 वतभमानं धिसस्ट्रम से डेाटा कैासे धिनंकाालं
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यह याद रखानंा अधिनंवायभ है धिका इस चरण मं, काोई अर्भी तका पारंपरिरका अथं मं डेाटा काा धिवशे्लेषण नंही ंकार रहा है। इसकेा 

ब�ाय, यह तय कारनें काा कादम है धिका इनं डेाटा काा उपयोग काब, काहां और कैासे धिकाया �ा सकाता है।

चरण 2: डेीर्टा काो एका सॉार्थ सॉमूहीकृात कारना

एकाधित्रुत आ�काड़ाो ंकेा साथभका उपयोग से पहले, यह महत्त्वपूणभ है धिका उपलब्ध आ�काड़ाो ंकाो आसानंी से पहु�च योग्य स्थानं पर 

एका साथ लाया �ाए। उदाहरण केा धिलए, परस्पेर �ुड़ाी ताधिलकााओ ंकेा एका सेट केा रूप मं, एका संपूणभ संबं�परका डेाटाबेस 

या से्प्रेडाशीट काी एका शंृ्रखाला �ो आपकाो रिरपोटभ और के्वेरी चलानें काी अनुंमधित देती है। इनं चरणो ंकेा आसपास काई उपयोगी 

अभ्याास हं।

धिवशे्लेषण काी यूधिनंट केा अनुंसार डेाटा काी संरचनंा र्भी इस चरण काा एका महत्वपूणभ धिहस्सेा है। यह व्यस्किक्तगत संपकाभ , व्यस्किक्तगत 

�ाहका खााता या �ाहकाो ंकाा एका खंाडा हो सकाता है। इसे परिरर्भाधिषत कारनें केा बाद, CRM धिसस्ट्रम मं डेाटा ताधिलकााओ ंकाो �ोड़ानें 

केा धिलए सूचकाांकाो ंकाो परिरर्भाधिषत कारनंा आसानं हो �ाता है, ताधिका वे धिवशे्लेषण काी यूधिनंट केा आसपास बुनें �ाएं।

चरण 3: डेीर्टा टिवेशे्लेषण काा मानटिचत्रण

CRM धिसस्ट्रम व्याख्याा मं गहराई से गोता लगानें से पहले, धिकासी काो गेम प्लॉानं धिवकाधिसत कारनें काी आवश्योंकाता है। वास्तव मं, 

यह उच्च प्रर्भाव वाले डेाटा धिवशे्लेषण काायभ काा सही रहस्यों है - कााम शुरू कारनें से पहले परिरणामो ंकाा मानंधिचत्रुण कारनंा।

इस धिबंदु तका, उपलब्ध डेाटा काो धिवशे्लेषण काी यूधिनंट केा चारो ंओर बां� धिदया गया है और धिवशे्लेषण इस चरण से शुरू होगा। 

सबसे पहले, एका ए�ंट काो प्रदशभनं धिकाए �ानें वाले धिवशे्लेषणात्मका चरणो ं केा मानंधिचत्रुण पर कााम कारनंा चाधिहए। हमेशा 

धिवशे्लेषणात्मका काटौती पर ध्याानं कंाद्रिधि�त कारं �ो संगठनं द्वाारा धिनं�ाभरिरत उदे्देश्योंो ंकाो प्राप्त कारनें मं मदद कारेगा। इसधिलए, उस 

तरह केा धिनंष्कषं काो परिरर्भाधिषत कारनें केा साथ शुरू कारं �ो इसे पूरा कारनें मं मदद कारंगे, और अपेधि�त परिरणामो ंसे पीछेा काी 

ओर उनं धिवशे्लेषणो ंतका कााम कारं �ो उनं परिरणामो ंकाो प्रदानं कारंगे (या अन्यथा साधिबत होगें)।

धिनंम्नधिलस्किखात पर धिवचार कारनंा फोायदेमंद है:

•	 मूल्यूांकानं काी �ानें वाली मात्रुा

•	 इसकेा साथ क्यूा उदे्देश्यों हं

मूल्यांांकान कारं टिका CRM सॉॉफ्टवेेयर संॉपोकाथ  प्रबंंधन, लीडी प्रबंंधन, ईमेल र्टि ै टिकंाग, सॉोशल मीटिडीया प्रबंंधन, के्वेरी रिरज़ीॉलू्यांशन 

आटिद सेॉ संॉबंंटिधत मुद्देो ंकाो कैासेॉ संॉभालता है।

Insight for Unit of Analysis Required Data Expected Output

धिवपणनं रणनंीधित

लीडा/संपकाभ •	 लीडा/संपकाभ  �नंसांस्किख्याकाीय 
डेाटा

•	 गधितधिवधि� डेाटा
•	 लीडा/संपकाभ  रूपांतरण डेाटा

•	 लीडा/संपकां काी प्रचधिलत 
धिवशेषताएं

•	 रूपांतरण दर
•	 धिबक्रेी और धिवपणनं 

गधितधिवधि�यो ंकाी प्रर्भावशीलता

धिवपणनं अधिर्भयानं •	 अधिर्भयानंो ंसे संबद्धां लीडा/
संपकाभ

•	 रूपांतरण और गधितधिवधि�यो ं
काा डेाटा

•	 अधिर्भयानं काी लागत

•	 अधिर्भयानंो ंकाा प्रदशभनं
•	 रूपांतरण दर
•	 प्रधित अवसर लागत
•	 प्रधित लीडा लागत
•	 प्रधित रूपांतरण धिलया गया 

औसत समय
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Insight for Unit of Analysis Required Data Expected Output

धिबक्रेी संचालनं

लेखाा और अवसर •	 अवसर डेाटा
•	 अवसर इधितहास डेाटा
•	 खााता �नंसांस्किख्याकाीय डेाटा

•	 द्वाारा अवसरो ंऔर खाातो ंकाा 
धिवर्भा�नं�नंसांस्किख्याकाीय और 
फोमो�ाधिफोका काारका

•	 रूपांतरण दर
•	 धिबक्रेी चक्रे चरण और लंबाई

अवसर और संपकाभ •	 अवसर इधितहास डेाटा
•	 संबद्धां संपकाभ  और संबद्धां 

गधितधिवधि�या� इधितहास

•	 खारीदार रू्भधिमकााएं और 
खारीदार व्यस्किक्तत्व

अवसर •	 अवसर काा इधितहास
•	 संबद्धां अवसर स्वीामी

•	 धिबक्रेी प्रधितधिनंधि� प्रदशभनं 
धिवशे्लेषण

•	 अवसर कावरे� धिवशे्लेषण

�ाहका ऑनंबोधिडंाग 
और सफोलता

खाातों •	 खााता �नंसांस्किख्याकाीय 
�ानंकाारी

•	 धिबधिलंग �ानंकाारी
•	 संबद्धां संपकाभ  और इधितहास

•	 वतभमानं �ाहका धिवर्भा�नं
•	 केास धिवशे्लेषण काा उपयोग 

कारं
•	 खारीदार और उपयोगकाताभ 

व्यस्किक्त

समथभनं मामले •	 गधितधिवधि�यो ंकाा डेाटा •	 सफोलता मेधिटॉ क्स
•	 �ाहका सेवा

चरण 4: टिवेशे्लेषण टिनष्पााटिदत कारना और पोरिरणामो ंकाी व्याख्ा कारना

एका बार �ब यो�नंा धिववरण मं तैयार हो �ाती है और ठीका से तैयार हो �ाती है, तो ए�ंट गोता लगानें केा धिलए तैयार होता है 

और उपलब्ध टूलसेट और डेाटा स्किस्क्रीप्ट केा साथ डेाटा काा धिवशे्लेषण कारनंा शुरू कार देता है। इस धिबंदु पर स्वीचालनं चरणो ंऔर 

टेम्पलेट्स काो सेट कारनें काी अनुंशंसा काी �ाती है, ताधिका खारोचं से धिवशे्लेषण शुरू कारनें से बचा �ा सकेा।

धिफोर से, प्रते्यका धिवशे्लेषण केा धिलए, अंधितम उत्तरो ंकेा बारे मं सोचं, और उनं उत्तरो ंकाो प्राप्त कारनें केा धिलए गणनंा चरणो ंकाा 

अनुंकूालनं कारं। धि�तनंा काम डेाटा छुाआ �ाता है, उतनें ही काम चरणो ंकाो पूरा कारनें काी आवश्योंकाता होती है, बदले मं परिरणाम 

काम तु्रुधिट प्रवण होते हं।
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• यधिद आप आदेश स्वीीकाार कार रहे हं, तो आपकाो अपनें कंापू्यूटर स्क्रीीनं केा सामनें स्किस्क्रीप्ट उपलब्ध होनें काा लार्भ है। यह 

CRM सॉफ्टवेयर केा धिलए �न्यवाद है।

 ο कंापू्यूटर धिसस्ट्रम पर �ाहका संबं� प्रबं�नं या CRM सॉफ्टवेयर आपकाो स्किस्क्रीप्ट देता है

 ο आपकाो बस इतनंा कारनंा है धिका फोोनं पर कंापू्यूटर स्क्रीीनं से प्रश्नोंो ंकाो पढ़नंा है और CRM मं �ाहका काी प्रधितधिक्रेयाओ ं

काो टाइप कारनंा है

 ο इस प्रकाार, आदेश काा धिववरण धिसस्ट्रम मं लॉग इनं धिकाया गया है। इसकेा धिलए बहुत अधि�का एकाा�ता काी आवश्योंकाता 

होती है क्यूोंद्रिधिका �ाहकाो ंसे ऑडाभर लेते समय आपकाो एका साथ पढ़नंा, बोलनंा, सुनंनंा और टाइप कारनंा चाधिहए

• CRM प्रणाली एका संगठनं काो संर्भाधिवत �ाहकाो ंकाी पहचानं, अलग कारनें और लधि�त कारनें और लीडा उत्पान्न कारनें मं 

मदद कारती है

• सूचनंा, इंटरैक्शनं और आंकाड़ाो ंकेा धिलए CRM केा प्रर्भावी खानंनं केा धिलए पहला कादम CRM प्रणाली काी �ांच कारनंा है

• धिवशे्लेषण काी यूधिनंट केा अनुंसार डेाटा काी संरचनंा र्भी इस चरण काा एका महत्वपूणभ धिहस्सेा है। यह व्यस्किक्तगत संपकाभ , 

व्यस्किक्तगत �ाहका खााता या �ाहकाो ंकाा एका खंाडा हो सकाता है

• हमेशा धिवशे्लेषणात्मका काटौती पर ध्याानं कंाद्रिधि�त कारं �ो संगठनं द्वाारा धिनं�ाभरिरत उदे्देश्योंो ंकाो प्राप्त कारनें मं मदद कारेगा। 

इसधिलए, उस तरह केा धिनंष्कषं काो परिरर्भाधिषत कारनें केा साथ शुरू कारं �ो इसे पूरा कारनें मं मदद कारंगे, और अपेधि�त 

परिरणामो ंसे पीछेा काी ओर उनं धिवशे्लेषणो ंतका कााम कारं �ो उनं परिरणामो ंकाो प्रदानं कारंगे (या अन्यथा साधिबत होगें)।
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अभ्याासॉ

 एस्क्टटिवेर्टी

टिनम्नटिलस्खत कार्थनो ंकेा सॉामने सॉही या गलत बंताइए

. 1 �ाहका संबं� प्रबं�नं या कंापू्यूटर धिसस्ट्रम पर CRM सॉफ़्टवेयर आपकाो स्किस्क्रीप्ट नंही ंदेता है।

2. CRM काई सुधिव�ाओ ंकेा साथ एका एकाीकारण सॉफ्टवेयर है।

3. CRM उपकारण काो फोीडा कारनें से पहले आपकाो डेाटा काो समूहीकृात कारनंा होगा और उसे मैनु्यअल रूप से संरधिचत 

कारनंा होगा.

. 4 सूचनंा, इंटरैक्शनं और आंकाड़ाो ंकेा धिलए CRM केा प्रर्भावी खानंनं केा धिलए पहला कादम CRM प्रणाली काी �ांच कारनंा है

5. CRM आपकाो सेवा अनुंरो� और धिटकाट बढ़ानें काी अनुंमधित देता है।

गटितटिवेटिध 1

•	 यह गधितधिवधि� “लैब सत्रु” केा रूप मं है

•	 टॉ ेनंर धिटॉ नंीज़ काो लैब मं ले �ाएगा धि�समं एका मानंका CRM धिसस्ट्रम शाधिमल होनंा चाधिहए

•	 टॉ ेनंर प्रधिश�ुओ ंकाो धिदखााएगा धिका CRM प्रणाली केा साथ कैासे कााम कारनंा है, धिवशेष रूप से, �ाहका केा धिववरण खाो�नंा, 

�ाहका केा धिववरण काो अपडेाट कारनंा, बातचीत पढ़नंा और काटोमर काी �रूरतो ंकाा अनुंमानं लगानंा

•	 प्रधिश�ु अपनंी नंोटबुका और पेनं ले �ाएंगे ताधिका वे महत्वपूणभ धिबंदुओ ंकाो नंोट कार सकंा

•	 यधिद प्रधिश�ुओ ंकेा पास काोई प्रश्नों है, तो वे अपनंा हाथ उठाएंगे और टॉ ेनंर से सवाल पूछंागे

•	 टॉ ेनंर एका-एका कारकेा सवालो ंकेा �वाब दंगे।

गटितटिवेटिध 2

•	 यह गधितधिवधि� “हंड्ास-ऑनं” केा रूप मं है

•	 प्रधिश�का हेडा कााउंट केा आ�ार पर का�ा काो काई समूहो ंमं धिवर्भाधि�त कारेगा

•	 समूहो ंकाो धिनंम्नधिलस्किखात काायभ सौंद्रिपे �ाएंगे:

•	 CRM धिसस्ट्रम मं �ाहका धिववरण खाो�ं

•	 एसओपी काो बनंाए रखानें वाले CRM धिसस्ट्रम काो अपडेाट कारं

•	 �ाहका काी �रूरतो ंकाो समझानें केा धिलए धिपछाले इंटरैक्शनं काो पढं़ और व्याख्याा कारं

•	 टॉ ेनंर समूहो ंतका पहंुच केा साथ CRM धिसस्ट्रम आवंधिटत कारेगा

•	 प्रते्यका समूह सत्रु शुरू होनें से पहले टॉ ेनंर द्वाारा आवंधिटत समय सीमा केा र्भीतर धिदए गए काायं पर कााम कारेगा

•	 प्रधिश�का प्रते्यका प्रधिश�ु केा प्रदशभनं पर नं�र रखेागा

•	 सवभशे्रष्ठा प्रदशभनं कारनें वालो ंकाो का�ा द्वाारा सराहा �ाएगा।
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SSC/N9014

9. एका बंनाए रखं
 सॉमावेेशी, पोयाथवेरणीय  
 रूपो सेॉ स्र्थायी  
 काायथस्र्थल

यूधिनंट 9.1 - �ारणीय व्यवहार
यूधिनंट 9.2 - धिवधिव�ता काा सम्मेानं कारं और समानंता काो बढ़ावा देनें केा धिलए 
        प्रथाओ ंकाो म�बूत  कारं
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प्रमुख सॉीखने केा पोरिरणाम

इसॉ मॉडू्ल केा अंत तका, प्रटितभागी टिनम्न मं सॉक्षम होगें:

1. ऊ�ाभ उपयोग काो अनुंकूाधिलत कारनें केा धिलए काायभस्थल मं स्थायी प्रथाओ ंपर चचाभ कारं

2. धिवधिव�ता काा सम्मेानं कारकेा समानंता काो बढ़ावा देनें केा धिलए उधिचत काायभस्थल धिश�ाचार काा प्रदशभनं कारं
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यूटिनर्ट 9.1: संॉधारणीय व्यवेहार

9.1.1 टिबंजली/ऊजाथ, कंारं्टर्ट केा उपोयोग काा अनुकूालन,
और पोानी

यूटिनर्ट उदे्देश्य
इसॉ यूटिनर्ट केा अंत तका, प्रटितभागी टिनम्न काायथ कारने मं सॉक्षम होगें:
1. धिवधिर्भन्न काायं मं धिब�ली/ऊ�ाभ, कंाटंट और पानंी केा उपयोग काो अनुंकूाधिलत कारनें काा तरीकाा प्रदधिशभत कारं
2. ऊ�ाभ द� प्रणाधिलयो ंकेा चरणबद्धां तरीकेा से काायाभ�यनं काी प्रधिक्रेया काो समझााइए
3. धिनंपटानं या कुाशल अपधिश� प्रबं�नं केा धिलए उत्पान्न पुनंनंभवीनंीकारण, गैर-पुनंचभक्रेण योग्य और खातरनंाका काचरे 

काो पहचानंं और अलग कारं

काायाभलय परिरसर और अन्य काॉपोरेट वातावरण केा र्भीतर और आसपास हरिरयाली नं केावल काायभस्थल काी स�ावट 

काो बढ़ानें मं मदद कारती है, बस्कि� कामभचारिरयो ंकाी उत्पाादकाता पर र्भी सकाारात्मका प्रर्भाव डाालती है। हरिरयाली 

लोगो ंकाो कााम पर ध्याानं कंाद्रिधि�त कारनें मं मदद कारती है, श्रधिमकाो ंऔर आगंतुकाो ंकेा बीच सकाारात्मका वाइब्स बनंाती 

है।

हरिरयाली काी शुरूआत केा अलावा, ऊ�ाभ काा संर�ण और उपयोग काा अनुंकूालनं समानं रूप से महत्वपूणभ है। 

कुाछा आवश्योंका उपकारण और उपकारण हं �ो हर काायभस्थल मं उपयोग धिकाए �ाते हं, धि�नंकेा धिलए धिब�ली काी 

आवश्योंकाता होती है। उदाहरण केा धिलए, एयर कंाडाीशनंर, लाइट, पंखाा, कंापू्यूटर, काॉफोी वंद्रिधिडंाग मशीनं ऐसे धिवद्युत 

गै�ेट या उपकारण हं �ो काायाभलयो ंमं बडे़ा पैमानें पर उपयोग धिकाए �ाते हं। इसी तरह, वॉशरूम मं स्किस्थर पानंी काी 

आपूधितभ एका और महत्वपूणभ आवश्योंकाता है। इनं सर्भी आवश्योंका ऊ�ाभ या वसु्तओ ंकाा अनुंकूाधिलत उपयोग ऊ�ाभ 

संर�ण और पयाभवरण केा अनुंकूाल काायभ वातावरण बनंानें केा धिलए धिब�ुल महत्वपूणभ है।

हरिरयाली क्यूा कारती है?

•	 काायभस्थलो ंमं पौ�े हवा काो शुद्धां कारते हं; वे सीओ 2 (कााबभनं डााइऑक्साइडा गैस) और अन्य वाष्पाशील 

कााबभधिनंका यौधिगकाो ंकाी एकाा�ता काो काम कारते हं, हवा काो ता�ा और स्वीस्थ रखाते हं

•	 बाहरी वनंस्पेधित गधिमभयो ंमं काायाभलय ब्लेॉका मं और उसकेा आसपास गमी काो धिनंयंधित्रुत कारती है, गमी केा तनंाव 

काो काम कारती है और एयर कंाडाीशधिनंंग काी आवश्योंकाता काो काम कारती है

•	 हरी छातं और facades इनु्सलेशनं या गमी काी अवशोषण �मता काा प्रसार कारते हं, हीधिटंग और शीतलनं 

खाचं काो काम कारते हं

•	 काायाभलय र्भवनंो ंमं और उसकेा आसपास केा पौ�े �ल वाष्पा छाोड़ाते हं �ो हवा काो नंम कारता है, धिसरददभ  काो 

काम कारता है

•	 ‘हरे रंग केा दृश्यों’ र्भी फोोकास काो बढ़ावा देते हं, और तनंाव से �ल्दी वसूली मं सहायता कारते हं

•	 हरिरत वातावरण लोगो ंकाो दोपहर केा र्भो�नं केा समय चलनें, कामभचारिरयो ंकाो सतकाभ  और स्वीस्थ रखानें �ैसी 

गधितधिवधि�यो ंकाो कारनें केा धिलए प्रोत्सााधिहत कारता है। लंबे समय तका बैठनें से स्वीास्थ्य पर बुरा असर पड़ाता है

130



तकनीीकी सपोोर्टट एग्जीीकू्यूटिर्टव - नीॉनी वॉइस

ऊजाथ कुाशल प्रणाटिलयो ंकेा काायाथन्वयन काी योजना बंनाएं
यहां कुाछा सरल ऊ�ाभ प्रबं�नं धिवचार धिदए गए हं धि�नं्हों काायभ से्ट्रशनं मं लागू धिकाया �ा सकाता है।
•	 काायाभलयो ंमं कृाधित्रुम प्रकााश काा उपयोग नं कारं �ब प्राकृाधितका प्रकााश पयाभप्त हो
•	 �ब र्भी स्किखाड़ाधिकायो ंसे पयाभप्त रोशनंी उपलब्ध हो तो डाॉ ेपरिरयां खाोलं और रंगो ंकाो बढ़ाएं
•	 ऊ�ाभ काी बचत फ्लैोरोसंट रोशनंी और लंप काा उपयोग कारं
•	 खााली काायाभलय स्थानंो ंया समे्मेलनं का� �ैसे अप्रयुक्त कामरो ंमं रोशनंी और उपकारणो ंकाो बंद कार दं। 

समे्मेलनं केा दौरानं रोशनंी और एसी/पंखेा चालू कारं
•	 �ब र्भी बाथरूम मं नं हो तो पंखाा और लाइट बंद कार दं
•	 काायाभलय उपयोगकाताभओ ंकाो बबाभद प्रकााश केा बारे मं याद धिदलानें और धिशधि�त कारनें केा धिलए प्रकााश संसर 

स्थाधिपत कारं
•	 कैालकुालेटर और अन्य काायाभलय उपकारणो ंकेा धिलए रिरचा�ेबल बैटरी काा उपयोग कारं
•	 उपयोग नंही ंधिकाए गए कंापू्यूटरो ंकाो बंद कारं, और कंापू्यूटर केा ऊ�ाभ / पावर प्रबं�नं उपकारण (यानंी स्लीीप 

मोडा, हाइबरनेंट मोडा, स्क्रीीनं सेवर) काा उपयोग कारं
•	 रात काी सफोाई केा दौरानं प्रकााश व्यवस्था काा उपयोग काम कारं
•	 यधिद हीधिटंग और एयर कंाडाीशधिनंंग चालू है तो काायाभलय केा दरवा�े और स्किखाड़ाधिकायां बंद रखंा
•	 काायाभलयो ंमं एचवीएसी धिसस्ट्रम काो बंद कार दं �ब वे उपयोग मं नं हों
•	 सुधिनंधि�त कारं धिका थमोसै्ट्रट्स सही ढंांग से समायोधि�त हं
•	 उच्च द�ता वाले काायाभलय उपकारण और उपकारणो ंकाी खारीद और उपयोग कारं
•	 काायाभलय ऊ�ाभ खापत केा धिलए एका स्वी-वयस्क प्रणाली स्थाधिपत कारं

प्राकृाटितका संॉसॉाधनो ंऔर ऊजाथ केा कुाशल उपोयोग, प्रदूषण मं कामी और रोकार्थाम काी टिदशा मं पोहल

ये कुाछा माप हं �ो काायभस्थल मं ऊ�ाभ केा उपयोग काो अनुंकूाधिलत कारनें मं मदद कारते हं। हालांधिका, ऊ�ाभ और अन्य 
सामधि�यो ंकेा उपयोग काो अनुंकूाधिलत कारनें काा एका अन्य महत्वपूणभ पहलू उधिचत रखारखााव है। संगठनंो ंकाो ऊ�ाभ 
और कंाटंट संर�ण काो मापनें और बनंाए रखानें केा धिलए एका चेकाधिलस्ट्र तैयार कारनंी चाधिहए। काायभस्थलो ंपर ऊ�ाभ 

और कंाटंट संर�ण मॉडू्यूल केा धिलए एका नंमूनंा चेकाधिलस्ट्र धिनंम्नधिलस्किखात है।

131



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

काोटिर्ट चेकाटिलस्ट 
आइर्टम

ऊ�ाभ प्रबं�नं

ऊ�ाभ प्रबं�नं संगठनं काी स्थापनंा, और कामभचारी धिश�ा

ऊ�ाभ संर�ण लक्ष्य और धिनंवेश ब�ट धिनं�ाभरण
ऊ�ाभ संर�ण केा काायाभ�यनं काी स्किस्थधित काो समझंा
माधिसका उपयोग काी माप और रिरकाॉधिडंाग (धिब�ली, गैस, तेल और पानंी)

आंकाड़ाो ंकाी तैयारी, धि�समं अंतर धिदखाानें वाले रेखाांकानं शाधिमल हं
धिपछाला महीनंा या वषभ
ऊ�ाभ तीव्रता काी समझा (एम�े/एम2/वषभ)
प्रबं�नं मानंकाो ंकाी स्थापनंा

गमी स्रोोत और गमी 
संदेश देनें वाले 
उपकारण

ठंडाा पानंी, ठंडाा पानंी और गमभ पानंी केा धिलए तापमानं धिनंयंत्रुण
प्रवाह दर और पंपो ंऔर प्रशंसकाो ंकेा दबाव काा समायो�नं
र्भाप रिरसाव और इनु्सलेशनं प्रबं�नं
दहनं उपकारण केा वायु अनुंपात और धिनंकाास गैस काा प्रबं�नं
र्भाप केा दबाव और झाटकाा-डााउनं काा धिनंयंत्रुण
ठंडाा पानंी काी गुणवत्ता धिनंयंत्रुण (धिवद्युत चालकाता)
वाल्व और डैाम्पसभ केा उद्घंाटनं काा धिनंयंत्रुण (�ैसे स्वीचाधिलत वाल्व)

एयर कंाडाीशधिनंंग और 
वंद्रिधिटलेशनं उपकारण

उधिचत तापमानं सेधिटंग
उपयोग मं नंही ंआनें वाले या खााली कामरो ंकेा धिलए एयर कंाडाीशधिनंंग बंद कारनंा
उपयुक्त बाहरी हवा केा सेवनं काी मात्रुा काा समायो�नं
परिरचालनं घंंटो ंकाी समी�ा
कुाल हीट एक्सचं�र काा प्रर्भावी संचालनं (�ैसे रोसुनंाई)
स्थानंीय शीतलनं और स्थानंीय धिनंकाास
इनंडाोर वायु गुणवत्ता धिनंयंत्रुण (�ैसे CO2)
वंद्रिधिटलेशनं प्रशंसकाो ंकेा धिलए (मैनुंअल या स्वीचाधिलत) इ�टभर धिडावाइस काी 
स्थापनंा
4-पाइप एयर कंाडाीशधिनंंग धिसस्ट्रम केा संचालनं काो धिनंलंधिबत कारनंा,
यधिद उपयोग धिकाया �ाता है
काार पाधिकंाग स्थानं मं वंद्रिधिटलेशनं काा धिनंयंत्रुण (सीओ एकाा�ता धिनंयंत्रुण)
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पाणीपुरवठा/डाॉ ेनें� 
आधिण स्वीच्छीता उपकारणे

आपूधितभ धिकाए गए �ल प्रवाह और दबाव काा धिनंयंत्रुण
पानंी काी बचत केा उपाय (�ैसे पानंी काी बचत शीषभ और स्वीचाधिलत चमकाती)
गमी स्रोोत पर तापमानं और दबाव सेधिटंग बदलं
मौसम केा आ�ार पर उपकारण
गमभ पानंी काी आपूधितभ परिरसंचरण पंप मं अंतराल केा साथ संचालनं
वषाभ �ल और कुाएं केा पानंी काा उपयोग
रसोई उपकारण काा प्रबं�नं (�ैसे खाानंा पकाानें और वाधिशंग मशीनं)

धिवद्युत शस्किक्त प्राप्त 
कारनें और बदलनें काी 
सुधिव�ाओ ंकाा प्रबं�नं

मांग काा अनुंकूालनं
उपयोग धिनंयंत्रुण
वोले्ट� समायो�नं
पावर फैोक्टर प्रबं�नं

प्रकााश उपकारणो ंकाा 
संचालनं प्रबं�नं

इ�तम रोशनंी धिनंयंत्रुण
आवश्योंका नं होनें पर रोशनंी बंद कारनंा (धिदनं केा उ�ाले काा उपयोग)
प्रकााश �ुड़ानंार काी सफोाई और अधि�का ऊ�ाभ-बचत �ुड़ानंार मं परिरवतभनं
गरमागरम लंप काो फ्लैोरोसंट लंप मं बदलं
ऊ�ाभ-बचत FFE (फोनंीचर, स्किस्थरता और उपकारण) काो अपनंानंा

उन्नत मशीनंो ंकाा 
संचालनं और 
प्रबं�नं

परिरचालनं
इ�टभर धिनंयंत्रुण काो अपनंानंा
एसे्कलेटर केा धिलए मानंव गधित संसर काो अपनंानंा

इमारतों

स्किखाड़ाधिकायो ंपर सौर धिवधिकारण काो अवरुद्धां कारनंा (�ैसे छाायांकानं पदे और 
प्रकााश-परिरर�ण धिफोलं्मों)
छात पर सौर धिवधिकारण काो अवरुद्धां कारनंा (गमी परावतभनं काोधिटंग)

दूसरों

एयर कंाडाीशधिनंंग केा धिलए संघंनंका इकााइयो ंकेा आसपास �गह बनंाए रखंा और
धिचलर
गमभ पानंी केा झारनें से गमी काा उपयोग
ईं�नं केा रूप मं अपधिश� पदाथं काा उपयोग कारकेा बॉयलरो ंकाी स्थापनंा

सौर ताप काा उपयोग
पवनं, सौर और लघुं �ल धिवद्युत उत्पाादनं
देर रात धिब�ली काा उपयोग कारं
सह-पीढ़ी

ताटिलकाा 9.1.1: ऊजाथ और कंारं्टर्ट संॉरक्षण चेकाटिलस्ट
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नंवीकारणीय और गैर-नंवीकारणीय सधिहत धिवधिर्भन्न ऊ�ाभ धिवकाल्प

नंवीकारणीय ऊ�ाभ एका शाश्वत ऊ�ाभ स्रोोत है �ो दोहनं पर समाप्त नंही ंहोता है और शून्य या नू्यनंतम अपधिश� 

उत्पााद प्राप्त कारता है। ऊ�ाभ केा ऐसे स्रोोत मानंव समय-सीमा पर स्वीार्भाधिवका रूप से र्भर �ाते हं। अंतराभ�ॉ ीय ऊ�ाभ 

ए�ंसी (IEA), पयाभवरण और सतत धिवकाास पर पेरिरस स्किस्थत स्वीायत्त प्राधि�कारण, बताते हं:

•	 “अ�य ऊ�ाभ प्राकृाधितका प्रधिक्रेयाओ ंसे ली गई है �ो लगातार धिफोर से र्भर �ाती हं। अपनें धिवधिर्भन्न रूपो ं मं, 

यह सी�े सूयभ से, या पृथ्ी केा र्भीतर गहराई से उत्पान्न गमी से प्राप्त होता है। परिरर्भाषा मं शाधिमल सौर, पवनं, 

महासागर, �ल धिवद्त, बायोमास, रू्भतापीय संसा�नं, �ैव ईं�नं और नंवीकारणीय संसा�नंो ंसे प्राप्त हाइडाॉ ो�नं 

से उत्पान्न धिब�ली और गमी है।

•	 पवनं ऊ�ाभ: पवनं ऊ�ाभ सौर ऊ�ाभ काा एका रूप है। पवनं ऊ�ाभ (या पवनं ऊ�ाभ) उस प्रधिक्रेया काा वणभनं कारती है 

धि�सकेा द्वाारा धिब�ली उत्पान्न कारनें केा धिलए हवा काा उपयोग धिकाया �ाता है। पवनं टरबाइनं हवा मं गधित� ऊ�ाभ 

काो यांधित्रुका शस्किक्त मं परिरवधितभत कारते हं। एका �नंरेटर यांधित्रुका शस्किक्त काो धिब�ली मं बदल सकाता है।

•	 रू्भतापीय ऊ�ाभ: रू्भतापीय ऊ�ाभ (�ीका मूल रू्भ से, धि�सकाा अथभ है पृथ्ी, और थमभस से, धि�सकाा अथभ है गमी) पृथ्ी 

काी पपड़ाी केा अंदर गमी द्वाारा बनंाई गई ऊ�ाभ है। हालांधिका सूयभ पृथ्ी काी सतह काो गमभ कारता है, पृथ्ी केा अंदर 

से गमी सूयभ केा काारण नंही ंहोती है।

•	 सौर ऊ�ाभ: सौर ऊ�ाभ सूयभ से ऊ�ाभ है धि�से थमभल या धिवद्युत ऊ�ाभ मं परिरवधितभत धिकाया �ाता है। सौर ऊ�ाभ 

उपलब्ध सबसे स्वीच्छी और सबसे प्रचुर मात्रुा मं अ�य ऊ�ाभ स्रोोत है।

•	 �ैव ऊ�ाभ: बायोएनें�ी प्राकृाधितका, �ैधिवका स्रोोतो ंसे बनंाई गई अ�य ऊ�ाभ है। आ�ुधिनंका तकानंीका यहां तका धिका 

लंडाधिफोल या अपधिश� �ेत्रुो ंकाो संर्भाधिवत �ैव ऊ�ाभ संसा�नं बनंाती है। इसकाा उपयोग एका स्थायी ऊ�ाभ स्रोोत 

केा रूप मं धिकाया �ा सकाता है, �ो गमी, गैस और ईं�नं प्रदानं कारता है।

•	 �ल धिवद्युत: पनंधिब�ली, या �ल-ऊ�ाभ, अ�य ऊ�ाभ काा एका रूप है �ो बां�ो ंमं सं�हीत पानंी काा उपयोग कारता 

है, साथ ही �ल धिवद्त संयंत्रुो ंमं धिब�ली बनंानें केा धिलए नंधिदयो ंमं बहता है। घूंणभनं बे्लेडा एका �नंरेटर काो स्किस्पेनं 

कारते हं �ो काताई टरबाइनं काी यांधित्रुका ऊ�ाभ काो धिवद्त ऊ�ाभ मं परिरवधितभत कारता है।
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धिचत्रु 9.1.1: नंवीकारणीय ऊ�ाभ स्रोोत

नंवीकारणीय ऊ�ाभ ऊ�ाभ उत्पाादनं प्रधिक्रेयाओ ंमं �ीनंहाउस गैसो ंकाा उत्सा�भनं नंही ंकारते हं, धि�ससे वे पयाभवरणीय 
�रण काो रोकानें केा धिलए सबसे स्वीच्छी, सबसे व्यवहायभ समा�ानं बनं �ाते हं। काोयला, गैस, तेल और परमाणु �ैसे 
पारंपरिरका ऊ�ाभ स्रोोतो ंकाी तुलनंा मं - धि�नंमं से रं्भडाार परिरधिमत हं - स्वीच्छी ऊ�ाभ उत्पान्न होती है और प्राकृाधितका चक्रेो ं
केा अनुंकूाल होती है। यह उनं्हों एका स्थायी ऊ�ाभ प्रणाली मं एका आवश्योंका तत्व बनंाता है �ो र्भधिवष्य काी पीधिढ़यो ंकाो 
�ोस्किखाम मं डााले धिबनंा आ� धिवकाास काी अनुंमधित देता है।

धिब�ली प्राथधिमका धिचधिकात्साा आपातकाालीनं प्रधिक्रेयाएं
प्राथधिमका धिचधिकात्साा धिकाट काो चोटो ंकेा धिलए प्राथधिमका धिचधिकात्साा प्रदानं कारनें केा धिलए बुधिनंयादी उपकारण प्रदानं 
कारनंा चाधिहए, धि�नंमं शाधिमल हं:
•	 काटौती, खारोचं, पंचर, चराई और धिकारचं
•	 मांसपेधिशयो ंमं मोच और स्किखंाचाव
•	 मामूली �लनं
•	 धिवचे्छीदनं और/या प्रमुखा रक्तस्रोाव घंाव
•	 टूटी हुई हधि�यां
•	 आंखा काी चोट

•	 सदमा
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यह सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए प्राथधिमका धिचधिकात्साा प्रधिक्रेयाओ ंकाो धिवकाधिसत और काायाभस्कि�त कारनंा चाधिहए धिका श्रधिमकाो ं

काो अपनें काायभस्थल मं प्राथधिमका धिचधिकात्साा काी स्पे� समझा है। प्रधिक्रेया काो कावर कारनंा चाधिहए:

•	 प्राथधिमका धिचधिकात्साा धिकाट काा प्रकाार और वे काहा� स्किस्थत हं

•	 प्राथधिमका धिचधिकात्साा सुधिव�ाओ ं�ैसे प्राथधिमका धिचधिकात्साा का� काा स्थानं

•	 प्राथधिमका धिचधिकात्साा धिकाट और सुधिव�ाओ ंकेा धिलए काौनं धि�मे्मेदार है और उनं्हों धिकातनंी बार �ांचा और बनंाए रखाा 

�ानंा चाधिहए

•	 प्राथधिमका धिचधिकात्साा केा साथ ते�ी से आपातकाालीनं कामु्युधिनंकेाशनं सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए उपयुक्त कामु्युधिनंकेाशनं 

प्रणाली (उपकारण और प्रधिक्रेयाओ ंसधिहत) काो कैासे स्थाधिपत और बनंाए रखंा

•	 प्राथधिमका धिचधिकात्साा काी आवश्योंकाता होनें पर उपयोग धिकाए �ानें वाले कामु्युधिनंकेाशनं उपकारण और धिसस्ट्रम 

(धिवशेषकार दूरस्थ और पृथका श्रधिमकाो ंकेा धिलए)। इनं प्रधिक्रेयाओ ंमं कामु्युधिनंकेाशनं उपकारण काा पता लगानें केा 

तरीकेा केा बारे मं �ानंकाारी होनंी चाधिहए, �ो उपकारण केा धिलए धि�मे्मेदार है और इसे कैासे बनंाए रखाा �ानंा 

चाधिहए

•	 काायभ �ेत्रु और बदलाव �ो प्रते्यका प्राथधिमका उपचारकाताभ काो आवंधिटत धिकाए गए हं। इनं प्रधिक्रेयाओ ंमं प्रते्यका 

प्राथधिमका उपचारकाताभ केा नंाम और संपकाभ  धिववरण शाधिमल होनें चाधिहए

•	 प्राथधिमका धिचधिकात्सााकाधिमभयो ंकाो उधिचत प्रधिश�ण धिमले, इसकेा धिलए व्यवस्था

•	 यह सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए व्यवस्था धिका श्रधिमकाो ंकाो प्राथधिमका धिचधिकात्साा केा संबं� मं उधिचत �ानंकाारी, धिनंदेश 

और प्रधिश�ण प्राप्त हो

•	 �ानंकाारी प्राप्त कारनंा �ब काोई काायभकाताभ धिकासी र्भी प्राथधिमका धिचधिकात्साा आवश्योंकाताओ ंकेा बारे मं कााम कारनंा 

शुरू कारता है, धि�से धिचधिकात्साा आपातकााल मं धिवधिश� उपचार काी आवश्योंकाता हो सकाती है, �ैसे धिका गंर्भीर 

एल�ी। एका काायभकाताभ केा स्वीास्थ्य केा बारे मं �ानंकाारी गोपनंीय रखाी �ानंी चाधिहए और केावल काायभकाताभ काी 

सहमधित से प्राथधिमका उपचारकाताभओ ंकाो प्रदानं काी �ानंी चाधिहए

•	 काायभस्थल मं होनें वाली चोटो ंऔर बीमारिरयो ंकाी रिरपोटभ कैासे कारं

•	 रक्त और शरीर केा पदाथं केा संपकाभ  से बचनें केा धिलए अभ्याास

•	 क्यूा कारनंा है �ब काोई काायभकाताभ या अन्य व्यस्किक्त कााम पर रहनें केा धिलए बहुत घंायल या बीमार है, उदाहरण 

केा धिलए यधिद उनं्हों धिचधिकात्साा सेवा, घंर या काही ंऔर परिरवहनं केा साथ सहायता काी आवश्योंकाता होती है �हां वे 

आराम कार सकाते हं और ठीका हो सकाते हं

•	 एका गंर्भीर काायभस्थल घंटनंा केा बाद प्राथधिमका उपचारकाताभओ ंऔर श्रधिमकाो ंकाा समथभनं कारनें केा धिलए डाी�ीधिफंोग 

या परामशभ सेवाओ ंतका पहंुच मुख्या शस्किक्त बंद कारं।
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यहां टिकासॉी व्यस्क्त काो कारंर्ट लगने सेॉ मुक्त कारने केा चरण बंताए गए हं।

मुख्या शस्किक्त बंद कारं।

धि�स व्यस्किक्त काो कारंट लगा है उसे नं छुाएं।

व्यस्किक्त काो धिवद्युत स्रोोत से अचालका वसु्तओ ं
�ैसे छाड़ाी, गत्ता, बांस आधिद काी सहायता से 
धिनंकाालनें काा प्रयास काीधि�ए।

व्यस्किक्त काो इस स्किस्थधित मं रखंा।

ताधिलकाा 9.1.2: धिकासी व्यस्किक्त काो कारंट लगनें से बचानें केा चरण
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9.1.2 पुोननथवेीनीकारण, गैर-पुोननथवेीनीकारण और खतरनाका अपोटिश� 

1. Iden ying Hazards 

2. Assessing the Risks

3. Controlling and 
g Risks

खातरे काो एका काारका केा रूप मं परिरर्भाधिषत धिकाया गया है, �ो लोगो ंऔर संपधित्तयो ंकाो समानं रूप से नुंकासानं 

पहंुचा सकाता है, �ैसे धिब�ली, ज्वलनंशील उत्पााद, धिवस्फेोटका कंाटंट, सं�ारका रसायनं, काायभस्थल पर र्भारी सीढ़ी 

काा उपयोग आधिद। सी�े शब्दो ंमं काहं, एका खातरा केावल एका स्किस्थधित या परिरस्किस्थधितयो ंकाा एका समूह है �ो नुंकासानं 

काी संर्भावनंा पेश कारता है। �ोस्किखाम काो संर्भावनंा या संर्भावनंा केा रूप मं परिरर्भाधिषत धिकाया गया है धिका एका खातरा 

वास्तव मं धिकासी काो नुंकासानं पहंुचा सकाता है। उदाहरण केा धिलए, धिसगरेट पीनें वालो ंकाो कंासर होनें काा खातरा होता 

है। संर्भाधिवत या आसन्न खातरा �ो �ोस्किखाम और खातरे संबंधि�त परिरसर काो उ�ागर कारते हं, उसे खातरे केा रूप मं 

�ानंा �ाता है। उदाहरण केा धिलए, एका व्यस्किक्त, धि�सकेा पास एका इमारत काो उड़ाानें काी �मता है, उस इमारत और 

उसकेा धिनंवाधिसयो ंकेा धिलए खातरा है।

जोस्खम प्रबंंधन मं शाटिमल कादम हं:

धिचत्रु 9.1.2.: �ोस्किखाम प्रबं�नं मैधिटॉ क्स

काायभस्थल मं खारीदे �ानें वाले सबसे आम अपधिश� पदाथं काो धिनंम्नधिलस्किखात मं वगीकृात धिकाया �ा सकाता है:
तरल अपोटिश�
•	 काीचड़ा, गंदा पानंी, कााबभधिनंका तरल पदाथभ, �ोनें केा बाद अपधिश� �ल
ठोसॉ अपोटिश�
•	 औद्योोधिगका लावा, प्लॉास्किस्ट्रका अपधिश�, लकाड़ाी काा काचरा, कााग� काा काचरा, �ातु और काांच
जैटिवेका अपोटिश�
•	 बायोधिडा�ेडेाबल खााद्यो अपधिश�, पशु अपधिश�, सब्जेी अपधिश�, बगीचे केा काचरे, �ानंवरो ंकेा सडे़ा हुए मांस काो 

लंडाधिफोल मं �मा धिकाया �ा सकाता है या खााद और बायोगैस मं परिरवधितभत धिकाया �ा सकाता है
पुोन: प्रयोज्य अपोटिश�
•	 कााग�, �ातु, लकाड़ाी, �ैधिवका अपधिश� आधिद काो पुनंनंभवीनंीकारण धिकाया �ा सकाता है
•	 उपयुक्त पुनंचभक्रेण धिबनं मं रखाा �ानंा चाधिहए और काचरे काी प्रकृाधित केा अनुंसार इला� धिकाया �ानंा चाधिहए
•	 उदाहरण केा धिलए, �ैधिवका काचरे काो खााद और बायोगैस मं परिरवधितभत धिकाया �ा सकाता है
खतरनाका अपोटिश�
•	 ऐसा अपधिश� ज्वलनंशील, सं�ारका, रेधिडायो�मी, धिवषैला आधिद हो सकाता है।

•	 ये संर्भाधिवत रूप से पयाभवरण काो नुंकासानं पहंुचा सकाते हं और उधिचत उपचार और धिनंपटानं केा धिलए स्पे� 

रूप से और स्पे� रूप से लेबल धिकाए गए धिडाबे् मं रखाा �ानंा चाधिहए
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Verbal report to 
supervisor or authorized 

persons

Filling up and presen g a 
Hazard Report form

Discussing the issue at a 
staff mee

धिचत्रु 9.1.3: अपधिश� पृथक्करण और धिनंपटानं धिडाबे्

खातरो ंऔर संर्भाधिवत �ोस्किखामो ं/ खातरो ंकाी पहचानं काी �ा सकाती है और धिफोर पयभवे�काो ंया अन्य अधि�कृात 

व्यस्किक्तयो ंकाो धिनंम्नधिलस्किखात तरीकाो ंसे सूधिचत धिकाया �ा सकाता है:

धिचत्रु 9.1.4: धिवर्भव �ंु� काी सूचनंा काा फ़्लोचाटभ

खातरे काी पहचानं काा मतलब है धिका कााम आ�ा हो गया है। खातरो ंकेा स्किखालाफो पयाभप्त एहधितयाती उपाय कारनें केा 

धिलए, काायभस्थल मं आमतौर पर पाए �ानें वाले खातरो ंकाी पहचानं कारनें काी आवश्योंकाता होती है। खातरे काी पहचानं 

केा सामान्य तरीकेा हं:

जॉबं हैज़ीडीथ एनाटिलटिसॉसॉ (JHA)

•	 कामभचारिरयो ंकाो चोटो ंकेा �ोस्किखाम काो काम कारनें केा धिलए, नंौकारी काी रू्भधिमकाा मं धिवधिश� काायं से �ुडे़ा खातरो ंकाी 

पहचानं कारनें केा धिलए यह एका लोकाधिप्रय तकानंीका है।

•	 �ेएचए काो सफोलतापूवभका आयोधि�त कारनें मं शाधिमल कादम हं:

संॉपूोणथ काायथ भूटिमकाा काो छोरे्ट काायं या चरणो ंमं टिवेभाटिजत कारं

आइए हम एका उदाहरण काी मदद से अव�ारणा काो समझाते हं, �हां �ेएचए काो �ाहका देखार्भाल काायभकाारी 

�ैसे काॉपोरेट कााम पर आयोधि�त धिकाया �ा रहा है।
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खतरे संॉबं� टिसॉफोारिरशो ं
1. व्यापार केा उपकारण और उपकारण 

संर्भालनंा
2. काायभ�ेत्रु केा सामान्य धिवद्युत 

उपकारणो ंकेा साथ कााम कारनंा
3. नंौकारी काी रू्भधिमकाा काा तनंाव काारका

ताटिलकाा 9.1.3: खतरे काी पोहचान केा टिलए जेएचए चेकाटिलस्ट

A. �ैसे प्रश्नों पूछाकार प्रते्यका चरण से �ुडे़ा खातरो ंकाा पता लगाएं:

•	 इस काायभ मं क्यूा गलत हो सकाता है?

•	 यधिद काायभ गलत हो गया तो परिरणाम क्यूा होगें?

•	 काायभ गलत कैासे हो सकाता है?

•	 अन्य योगदानं काारका क्यूा हं?

•	 इस खातरे केा होनें काी क्यूा संर्भावनंा है?

B. कामभचारिरयो ंकेा साथ खातरो ंकेा दायरे काी समी�ा और चचाभ कारं, �ो वास्तव मं हाथ पर काायभ कारंगे

C. खातरो ंकाो काम कारनें या उनंसे बचनें केा धिलए रणनंीधितयो ंऔर तरीकाो ंकाा पता लगाएं

D. समय-समय पर �ेएचए काी समी�ा और संशो�नं कारं

खतरा और संॉचालन (HAZOP) अध्ययन

•	 इस तकानंीका मं मौ�ूदा धिवधि�/प्रधिक्रेया काी एका संरधिचत और व्यवस्किस्थत परी�ा शाधिमल है, इस प्रकाार, बदले मं, 

संबंधि�त खातरो ंकाी पहचानं और आकालनं कारनंा।

•	 इनं खातरो ंकाो प्रधिक्रेया मापदंडाो ं(र्भौधितका स्किस्थधितयो ंऔर तत्वो ं�ैसे प्रवाह, दबाव, तापमानं, आ�भता, आधिद) मं 

धिवचलनं केा रूप मं आसानंी से पहचानंा �ा सकाता है।

•	 धिवचलनं काी गंर्भीरता काो धिवधिश� और पूवभ धिनं�ाभरिरत गाइडा वडाभ काी मदद से धिचधित्रुत धिकाया �ा सकाता है।

•	 एका धिवचलनं एका ऐसा तरीकाा है धि�समं प्रधिक्रेया काी स्किस्थधित अपेधि�त मूल्यूो ंसे दूर हो �ाती है।

HAZOP केा संॉचालन मं शाटिमल कादम हं:

•	 संपूणभ धिसस्ट्रम या प्रधिक्रेया काो अनुंर्भागो ंया घंटकाो ंमं अलग कारनंा

•	 एका अध्यायनं नंोडा या धिबंदु काा चयनं कारं

•	 अपेधि�त परिरणाम या परिरणाम काो परिरर्भाधिषत कारं
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•	 अपेधि�त परिरणाम केा आ�ार पर एका प्रधिक्रेया पैरामीटर चुनंं

•	 एका उपयुक्त गाइडा शब्द लागू कारं

•	 धिवचलनं केा पीछेा काा काारण धिनं�ाभरिरत कारं

•	 उस काारण से शुरू कारं �ो सबसे खाराब संर्भाधिवत परिरणाम काा काारण बनं सकाता है

•	 इस प्रकाार पता लगाए गए धिवचलनंो ंकाा आकालनं कारं

•	 काारभवाई तैयार कारं और धिनं�ाभरिरत कारं

•	 रिरकाॉडाभ और दस्तावेज़ �ानंकाारी

•	 बी से प्रधिक्रेया काो दोहराएं

गाइडा शब्द + प्रधिक्रेया काी स्किस्थधित / पैरामीटर = धिवचलनं।

उदाहरण केा धिलए, नंही ं+ धिसग्नल = काोई धिसग्नल नंही ं

गाइडी शब्दो ंऔर उनकेा अर्थथ केा सॉामान्य उदाहरण हं:

गाइडी वेडीथ मतलबं

नंही ं(नंही,ं काोई नंही)ं वांधिछात परिरणामो ंमं से 
काोई र्भी प्राप्त नंही ंहोता 
है

संधिचत गंदगी केा काारण गैस कााटनें 
वाले नंो�ल केा माध्याम से गैस काा 
प्रवाह नंही ं

अधि�का (से अधि�का, 
अधि�का)

एका मं मात्रुात्मका वृस्किद्धां
कुाछा प्रधिक्रेया पैरामीटर

आरा संचालनं केा दौरानं अधि�का गमी 
उत्पान्न और अपे�ा से अधि�का तापमानं 
प्राप्त धिकाया गया

काम (से काम, काम) एका मं मात्रुात्मका कामी
कुाछा प्रधिक्रेया पैरामीटर

उम्मेीद से काम दबाव

साथ ही (इसकेा अलावा)
सर्भी धिडा�ाइनं इरादे हाधिसल 
धिकाए �ाते हं और एका 
अधितरिरक्त गधितधिवधि� होती है

सर्भी वाल्व एका ही समय मं बंद हो गए

उल्टा
केा ताधिकाभ का धिवपरीत
धिडा�ाइनं इरादा �गह लेता है

धिब�ली आपूधितभ बंद होनें केा बाद र्भी 
पावर धिडाॉ ल धिडाॉ धिलंग �ारी है

केा धिसवाय एका अप्रत्याधिशत गधितधिवधि� होती 
है
स्थानं

गैस धिसलंडार मं तरल ईं�नं काी 
उपस्किस्थधित

ताधिलकाा 9.1.4: गाइडा शब्द और उनंकाी व्याख्याा
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Recycle

ReuseReduce

अपधिश� अनुंकूालनं केा 3 रुपये

•	 संसा�नं अनुंकूालनं: काचे्च माल काा पूरा उपयोग धिकाया �ानंा चाधिहये, ताधिका काचे्च माल काो तैयार उत्पाादो ं मं 

परिरवधितभत कारते समय नू्यनंतम अपधिश� प्राप्त धिकाया �ा सकेा।

•	 सै्क्रीप कंाटंट काा पुनंचभक्रेण: सै्क्रीप, �ब बनंाया �ाता है, तो उसे तुरंत धिवधिनंमाभण प्रधिक्रेया मं शाधिमल धिकाया �ानंा 

चाधिहए, ताधिका वे काचे्च माल केा रूप मं पूरी तरह से पुनं: उपयोग धिकाए �ा सकंा।

•	 उन्नत गुणवत्ता धिनंयंत्रुण: इसे प्रधित बैच रिर�ेक्ट काी संख्याा काो काम कारकेा लागू धिकाया �ा सकाता है। यह 

साव�ानंीपूवभका धिनंरी�ण काी उच्च आवृधित्त केा साथ आसानंी से प्राप्त धिकाया �ा सकाता है, साथ ही धिनंरंतर 

धिनंगरानंी केा साथ।

•	 काचरे काा आदानं-प्रदानं: कुाछा अपधिश�ो ंकाो धिवधिनंमाभण प्रधिक्रेया से पूरी तरह से समाप्त नंही ंधिकाया �ा सकाता है। 

इस तरह केा काचरे काो अपधिश� धिवधिनंमय तकानंीकाो ंकेा माध्याम से प्रर्भावी ढंांग से प्रबंधि�त धिकाया �ा सकाता है, �हां 

एका धिनंधि�त प्रधिक्रेया मं खारीदा गया काचरा दूसरे काा काच्चा माल बनं �ाता है, और इसकेा धिवपरीत।

धिचत्रु 9.1.5: अपधिश� अनुंकूालनं केा 3R

लंडीटिफोल

•	 अपधिश�, धि�से पुनंनंभवीनंीकारण नंही ंधिकाया �ा सकाता है, �मा धिकाया �ाता है और इसकेा ऊपर धिमट्टीी काी एका 

परत डााली �ाती है

र्भस्मीकारण

•	 काचरे काा धिनंयंधित्रुत दहनं शाधिमल है

•	 काचरे काी 90% मात्रुा काम हो �ाती है और राखा, गैसो ंऔर गमी �ैसी अज्वलनंशील, ह�े व�नं वाली कंाटंट 

मं परिरवधितभत हो �ाती है

•	 गैसो ंकाो पयाभवरण मं छाोड़ाा �ाता है �बधिका गमी काा उपयोग धिब�ली उत्पाादनं मं धिकाया �ाता है
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बंायोगैसॉ उत्पाादन

•	 �ैधिवका अपधिश� बायोधिडा�ेडेाबल होते हं और कुाछा कावका और बैक्टीरिरया काी मदद से बायोगैस संयंत्रुो ंमं 

बायोगैस मं परिरवधितभत धिकाए �ा सकाते हं

•	 बायोगैस केा उत्पाादनं केा बाद अवशेषो ंकाा उपयोग खााद केा रूप मं धिकाया �ाता है

खाद उत्पाादन और खाद बंनाना

•	 �ैधिवका काचरे काो अक्सर धिमट्टीी केा बेडा केा नंीचे दबा धिदया �ाता है

•	 वे पोषका तत्वो ंऔर खाधिनं�ो ंसे र्भरपूर समृद्धां खााद मं धिवघंधिटत हो �ाते हं

कृाटिम खाद

•	 काीडे़ा काी मदद से खााद मं �ैधिवका काचरे केा �रण काो शाधिमल कारता है

•	 काीडे़ा �ैधिवका काचरे पर �ीडा कारते हं और उनं्हों खााद मं परिरवधितभत कारते हं

यूधिनंट 8.2: धिवधिव�ता काा सम्मेानं कारनंा और प्रथाओ ंकाो म�बूत कारनंा

समानंता काो बढ़ावा देनंा

143



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ

Scan the QR Code to watch the related videos 

https://www.youtube.com/watch?v=wQ7zJYBuY74
Demonstrate how to optimize usage of 

electricity, energy, materials, and water in 

various tasks
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यूनटिर्ट 9.2 - वेटिवेटिधता काा सॉम्मान कारें और सॉमानता काो बंढूँ़ावेा 
देने काे लटिए 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

9.2.1 टिलंग काी अवेधारणा, लंशिटिगका सॉमानता और
लंशिटिगका भेदभावे

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत तका, प्रटितभागी टिनम्न काायथ कारने मं सॉक्षम होगें:

1. संगठनं काी धिवधिव�ता नंीधित काी व्याख्याा कारं

2. एका अनुंकूालनंीय और न्यायसंगत काायभ वातावरण केा धिलए पीडाबू्ल्यूडाी समावेशी नंीधितयो ंकाा पालनं कारं

सहकाधिमभयो ंकेा साथ कााम कारते समय लंद्रिधिगका समावेधिशता, समानंता और स्किस्थरता केा बारे मं नंीधितयां और प्रधिक्रेयाएं

र्भारत काा संधिव�ानं रो�गार या स्वीस्थ या धिवकालांग से संबंधि�त मामलो ंमं सर्भी नंागरिरकाो ं(र्भारत केा प्रते्यका काानूंनंी 

नंागरिरका सधिहत, चाहे वे धिवकालांग हो)ं केा धिलए अवसर काी समानंता पर समानं रूप से लागू होता है। संधिव�ानं केा 

तहत राज्या केा तहत धिकासी र्भी काायाभलय मं धिनंयुस्किक्त। तथ्य काी बात केा रूप मं, एका संगठनं केा कामभचारी प्रमुखा 

धिवधिव�ता काा गठनं कारते हं। वे धिवधिर्भन्न सांसृ्कधितका और �ाधिमभका मान्यताओ ंकेा साथ धिवधिर्भन्न �ेत्रु से आते हं। हालांधिका, 

धिनंयोक्ता काो धिलंग, संसृ्कधित, �मभ केा बाव�ूद प्रते्यका कामभचारी काो समानं अवसर प्रदानं कारनंा चाधिहए। धिवशेष रूप से, 

र्भारत सरकाार नें काायभस्थल मं लंद्रिधिगका समानंता सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए काई उपाय धिकाए हं। काायभस्थल मं मधिहलाओ ं

केा अधि�काार काो स्थाधिपत कारनें केा धिलए, सरकाार नें धिबल पारिरत धिकाए हं। काायभस्थल पर मधिहलाओ ंकाा यौनं उत्पाीड़ानं 

(रोकाथाम, धिनंषे� और धिनंवारण) अधि�धिनंयम, 2013 र्भारत मं एका धिव�ायी अधि�धिनंयम है �ो मधिहलाओ ंकाो उनंकेा 

काायभस्थल पर यौनं उत्पाीड़ानं से बचानें काा प्रयास कारता है। इसे 3 धिसतंबर 2012 काो लोकासर्भा (र्भारतीय संसद काा 

धिनंचला सदनं) द्वाारा पारिरत धिकाया गया था। इसे 26 फोरवरी 2013 काो राज्यासर्भा (र्भारतीय संसद काा ऊपरी सदनं) 

द्वाारा पारिरत धिकाया गया था।

नीटित काी प्रमुख टिवेशेषताओं ंमं शाटिमल हं:

•	 अधि�धिनंयम काायभस्थल पर यौनं उत्पाीड़ानं काो परिरर्भाधिषत कारता है और धिशकाायतो ंकेा धिनंवारण केा धिलए एका तंत्रु 

बनंाता है। यह झाठेू या दुर्भाभवनंापूणभ आरोपो ंकेा स्किखालाफो सुर�ा उपाय र्भी प्रदानं कारता है।

•	 इस अधि�धिनंयम मं यौनं उत्पाीड़ानं केा रूपो ंकेा रूप मं स्किक्वेडा प्रो काो उत्पाीड़ानं और शतु्रुतापूणभ काायभ वातावरण काी 

अव�ारणाओ ंकाो र्भी शाधिमल धिकाया गया है यधिद यह यौनं उत्पाीड़ानं केा धिकासी काायभ या व्यवहार केा संबं� मं होता 

है।

•	 “पीधिड़ात मधिहला” काी परिरर्भाषा, धि�से अधि�धिनंयम केा तहत सुर�ा धिमलेगी, सर्भी मधिहलाओ ंकाो कावर कारनें केा धिलए 

अतं्यत व्यापका है, चाहे उसकाी उम्र या रो�गार काी स्किस्थधित कुाछा र्भी हो, चाहे वह संगधिठत या असंगधिठत �ेत्रुो ंमं 

हो, सावभ�धिनंका या धिनं�ी और �ाहकाो,ं �ाहकाो ंऔर घंरेलू काामगारो ंकाो र्भी कावर कारती है।
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•	 एका धिनंयोक्ता काो धिकासी र्भी व्यस्किक्त केा रूप मं परिरर्भाधिषत धिकाया गया है �ो काायभस्थल केा प्रबं�नं, पयभवे�ण और 

धिनंयंत्रुण केा धिलए धि�मे्मेदार है और इसमं ऐसे व्यस्किक्त शाधिमल हं �ो �ारा 2 (�ी) केा तहत ऐसे संगठनं काी नंीधितयो ं

काो तैयार और प्रशाधिसत कारते हं।

•	 �बधिका धिवशाखाा धिदशाधिनंदेशो ंमं “काायभस्थल” पारंपरिरका काायाभलय सेट-अप तका ही सीधिमत है, �हां एका स्पे� 

धिनंयोक्ता-कामभचारी संबं� है, अधि�धिनंयम सावभ�धिनंका और धिनं�ी �ेत्रु मं संगठनंो,ं धिवर्भाग, काायाभलय, शाखाा यूधिनंट 

आधिद काो शाधिमल कारनें केा धिलए बहुत आगे �ाता है, संगधिठत और असंगधिठत, अस्पेताल, नंधिसंग होम, शै�धिणका 

संस्थानं, खेाल संस्थानं, से्ट्रधिडायम, खेाल परिरसर और परिरवहनं सधिहत रो�गार केा दौरानं कामभचारी द्वाारा दौरा धिकाए 

गए धिकासी र्भी स्थानं पर। यहां तका धिका गैर-पारंपरिरका काायभस्थल धि�नंमं टेली-कामू्युधिटंग शाधिमल है, इस काानूंनं 

केा तहत कावर धिकाए �ाएंगे।

•	 सधिमधित काो 90 धिदनंो ंकाी समयावधि� केा र्भीतर �ांच पूरी कारनंी होती है। �ांच पूरी होनें पर, रिरपोटभ धिनंयोक्ता या 

धि�ला अधि�काारी काो रे्भ�ी �ाएगी, �ैसा र्भी मामला हो, उनं्हों 60 धिदनंो ंकेा र्भीतर रिरपोटभ पर काारभवाई कारनें केा 

धिलए अधिनंवायभ धिकाया गया है।

•	 प्रते्यका धिनंयोक्ता काो 10 या अधि�का कामभचारिरयो ंकेा साथ प्रते्यका काायाभलय या शाखाा मं एका आंतरिरका धिशकाायत 

सधिमधित काा गठनं कारनंा आवश्योंका है। धि�ला अधि�काारी काो प्रते्यका धि�ले मं एका स्थानंीय धिशकाायत सधिमधित काा 

गठनं कारनंा आवश्योंका है, और यधिद आवश्योंका हो तो ब्लेॉका स्तर पर।

•	 धिशकाायत धिनंवारण सधिमधितयो ंकाो साक्ष्य एकात्रु कारनें केा धिलए धिसधिवल न्यायालयो ंकाी शस्किक्तयां प्राप्त हं।

•	 धिशकाायत सधिमधितयो ंसे अपे�ा काी �ाती है धिका वे �ांच शुरू कारनें से पहले, यधिद धिशकाायतकाताभ अनुंरो� कारे, 

सुलह काी व्यवस्था कारं।

•	 अधि�धिनंयम केा तहत �ांच प्रधिक्रेया गोपनंीय होनंी चाधिहए और अधि�धिनंयम मं 5000 रुपये काा �ुमाभनंा लगाया गया 

है उस व्यस्किक्त पर धि�सनें गोपनंीयता रं्भग काी है।

•	 अधि�धिनंयम मं धिनंयोक्ताओ ंकाो अन्य दाधियत्वो ंकेा बीच धिश�ा और संवेदीकारण काायभक्रेम आयोधि�त कारनें और 

यौनं उत्पाीड़ानं केा स्किखालाफो नंीधितयां धिवकाधिसत कारनें काी आवश्योंकाता होती है। �ागरूकाता धिनंमाभण काा उदे्देश्यों 

परिरसर मं प्रदधिशभत बैनंर और पोस्ट्रर, कामभचारिरयो,ं प्रबं�काो ंऔर आंतरिरका सधिमधित केा सदस्योंो ंकेा धिलए ई-लधिनंंग 

पाठ्यक्रेम, का�ा प्रधिश�ण सत्रु, ईमेल केा माध्याम से संगठनंात्मका यौनं उत्पाीड़ानं नंीधित केा कामु्युधिनंकेाशनं, ई-लधिनंंग 

या का�ा प्रधिश�ण केा माध्याम से प्राप्त धिकाया �ा सकाता है। यह अनुंशंसा काी �ाती है धिका ई-लधिनंंग या का�ा 

प्रधिश�ण कामभचारी काी प्राथधिमका कामु्युधिनंकेाशनं र्भाषा मं धिदया �ाए।

•	 धिनंयोक्ताओ ंकेा धिलए दंडा धिनं�ाभरिरत धिकाया गया है। अधि�धिनंयम केा प्राव�ानंो ंकाा अनुंपालनं नं कारनें पर 50,000/- 

रुपये तका केा �ुमाभनें से दंडानंीय होगा। बार-बार उलं्लेघंनं कारनें पर अधि�का दंडा लग सकाता है और व्यापार 

कारनें केा धिलए लाइसंस रद्दे या पं�ीकारण रद्दे धिकाया �ा सकाता है।

•	 सरकाार धिकासी र्भी संगठनं मं यौनं उत्पाीड़ानं से संबंधि�त काायभस्थल और रिरकाॉडाभ काा धिनंरी�ण कारनें केा धिलए एका 

अधि�काारी काो आदेश दे सकाती है।

•	 अधि�धिनंयम केा तहत, �ो सू्कलो ंऔर काॉले�ो ंमं छाात्रुो ंकेा साथ-साथ अस्पेतालो ंमं रोधिगयो ंकाो र्भी शाधिमल कारता 

है, धिनंयोक्ताओ ंऔर स्थानंीय अधि�काारिरयो ंकाो सर्भी धिशकाायतो ंकाी �ांच केा धिलए धिशकाायत सधिमधितयो ंकाा गठनं 

कारनंा होगा। अनुंपालनं कारनें मं धिवफोल रहनें वाले धिनंयोक्ताओ ंकाो 50,000 रुपये तका काा �ुमाभनंा लगाया 

�ाएगा।
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9.2.2 संॉगठन केा टिनवेारण तंत्र
काायभस्थल पर लंद्रिधिगका समानंता केा काारण काो स्वीीकाार कारनें/मान्य कारनें, साझाा कारनें और बढ़ावा देनें केा धिलए 
कामु्युधिनंकेाशनं केा समावेशी उपकारण और प्रथाएं
मधिहलाओ ंकाी सुर�ा और इसकेा मुद्देो ंपर दुधिनंया र्भर मं चचाभ और बहस काी �ाती है। धिफोर र्भी हर साल यौनं उत्पाीड़ानं 
पर रिरपोटं काी संख्याा खातरनंाका दर से बढ़ रही है। इसधिलए, एका धिनंधि�त कंापनंी काो अपनंी सुर�ा सुधिनंधि�त कारनें केा 
धिलए मधिहला कामभचारिरयो ंकाी अच्छीी देखार्भाल कारनंी चाधिहए।
इसधिलए, एका कंापनंी काो मधिहलाओ ंकाो उनं धिवधिर्भन्न सुधिव�ाओ ंकेा बारे मं सूधिचत कारनंा चाधिहए �ो वे उनं्हों प्रदानं कारनें 
�ा रही हं। कुाछा बुधिनंयादी सुधिव�ाओ ंमं धिनंम्नधिलस्किखात शाधिमल हं।
1. परिरवहनं सुधिव�ाएं:

मधिहलाओ ंकाी सुर�ा सुधिनंधि�त कारनें मं परिरवहनं बहुत बड़ाी रू्भधिमकाा धिनंर्भाता है। यह सुधिनंधि�त कारनें से धिका 
मधिहलाओ ंकेा साथ धिवश्वसनंीय डाॉ ाइवर होगें, मधिहलाओ ंकाी सुर�ा काो बढ़ानें मं मदद कारेगा। उस सुर�ा केा बारे 
मं पारदशी रहं �ो आप रात काी यात्रुाओ ंकेा दौरानं प्रदानं कार सकाते हं। प्रते्यका मधिहला काो कंापनंी द्वाारा प्रदानं 
धिकाए �ानें वाले धिवधिर्भन्न सुर�ा उपायो ंकेा बारे मं पता होनंा चाधिहए।

2. दुरुपयोग काी रिरपोधिटंग:
�ब र्भी काोई दुघंभटनंा होती है तो प्रबं�नं काो अपनें धिनंणभय लेनें मं तत्पार होनंा चाधिहए। दुव्यभवहार काी रिरपोटभ कारनें 
केा तरीकेा मधिहला काो स्पे� धिकाए �ानें चाधिहए ताधिका शीघ्र उपचार सुधिनंधि�त धिकाया �ा सकेा।

3. मातृत्व से संबंधि�त धिशकाायत:
धिनंयोक्ताओ ंकाो मधिहलाओ ंकाो काायभबल मं शाधिमल होनें पर मातृत्व लार्भ अधि�धिनंयम केा तहत उपलब्ध मातृत्व लार्भो ं
केा बारे मं इलेक्टॉ ॉधिनंका रूप से धिलस्किखात रूप मं सूधिचत कारनंा आवश्योंका है

काानूंनं मधिहला कामभचारिरयो ंकाो मातृत्व लार्भ अवधि� केा अलावा घंर से कााम कारनें काी अनुंमधित देता है यधिद 
कााम काी प्रकृाधित इसकाी अनुंमधित देती है

4. सीसीटीवी कैामरे
सुधिनंधि�त कारं धिका प्रते्यका से्ट्रशनं सीसीटीवी कैामरो ंसे लैस है �ो आ�काल यौनं उत्पाीड़ानं केा मामलो ंकाी �ांच केा 
धिलए सबसे महत्वपूणभ घंटका हं।

5. सुर�ा गाडाभ
सुधिनंधि�त कारं धिका सामरिरका स्थानंो ंपर पयाभप्त मात्रुा मं सुर�ा गाडाभ तैनंात धिकाए �ाएं ताधिका मधिहलाओ ंकाी सुर�ा 
केा धिलए धिकासी र्भी खातरे काो काम धिकाया �ा सकेा। सुधिनंधि�त कारं धिका मधिहलाओ ंकाो उनं धिवधिर्भन्न स्थानंो ंकेा बारे मं 
सूधिचत धिकाया �ाता है �हां सुर�ा गाडाभ मौ�ूद हं।

6. मधिहला हेल्पलाइनं:
मधिहला हेल्पलाइनं नंंबर और अन्य महत्वपूणभ संपकां वाला एका पत्रुका साझाा कारं।

7. चेनं लॉका/लैच
मधिहलाओ ंकाो चेनं लॉका और कंुाडाी प्रदानं कारं ताधिका उनंकाा सामानं ठीका से और सुरधि�त रूप से रखाा �ा सकेा 
और धिकासी र्भी प्रकाार काी चोरी से बचा �ा सकेा।

8. स्मोका धिडाटेक्टर:

मधिहलाओ ंकाो परिरसर केा अंदर स्मोका धिडाटेक्टर केा स्थानं केा बारे मं सूधिचत कारं।

इनं बुधिनंयादी सुधिव�ाओ ंकाो प्रदानं कारनें से यह सुधिनंधि�त होगा धिका मधिहलाएं धिबनंा धिकासी डार केा आरामदायका 

आवास काा आनंंद लं।
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टिलंग भेदभावे, टिहंसॉा और असॉमानता केा सॉभी रूपो

काायभस्थल पर मधिहलाओ ं काा यौनं उत्पाीड़ानं (रोकाथाम, धिनंषे� और प्रधिततोष) अधि�धिनंयम, 2013 काायभस्थल पर 

मधिहलाओ ंकेा यौनं उत्पाीड़ानं केा स्किखालाफो धिशकाायतो ंकाी �ांच और धिनंवारण केा धिलए एका प्रणाली धिनं�ाभरिरत कारता है। 

यह झाठेू या दुर्भाभवनंापूणभ आरोपो ंकेा स्किखालाफो सुर�ा उपाय र्भी प्रदानं कारता है।

अधि�धिनंयम केा प्रमुखा प्राव�ानं धिनंयोक्ताओ ंकेा धिलए धिनंम्नधिलस्किखात धि�मे्मेदारिरयां धिनं�ाभरिरत कारते हं, ताधिका मधिहलाओ ंकेा 

धिलए एका सुरधि�त काायभ वातावरण सुधिनंधि�त धिकाया �ा सकेा:

•	 यौनं उत्पाीड़ानं केा दंडाात्मका परिरणाम प्रदधिशभत कारं

•	 काायभशालाओ ंऔर संवेदीकारण काायभक्रेमो ंकाा आयो�नं कारं

•	 एका आंतरिरका नंीधित, चाटभर, संकाल्प, घंोषणा तैयार कारनंा

•	 एका ‘आंतरिरका धिशकाायत सधिमधित’ (आईसीसी) बनंाएं �हां कामभचारिरयो ंकाी संख्याा दस से अधि�का हो

•	 सधिमधितयो ंकाो आवश्योंका सुधिव�ाएं प्रदानं कारं

•	 गवाहो/ंप्रधितवादी काी सुरधि�त उपस्किस्थधित

•	 सधिमधित काी रिरपोटभ समय पर प्रसु्तत कारनें काी धिनंगरानंी कारं

•	 आपराधि�का मामले काो आगे बढ़ानें मं मधिहला काी सहायता कारं यधिद वह ऐसा चाहती है

•	 �ांच प्रधिक्रेया काी गोपनंीयता बनंाए रखंा। अधि�धिनंयम मं 5,000 रुपये (यूएस $ 68) काा �ुमाभनंा लगाया गया है 

वह व्यस्किक्त धि�सनें गोपनंीयता रं्भग काी है

•	 यौनं उत्पाीड़ानं एका अपरा� होनें केा साथ, धिनंयोक्ता अपरा�ो ंकाी रिरपोटभ कारनें केा धिलए बाध्या हं

काायभस्थल पर यौनं उत्पाीड़ानं काी समस्योंा से धिनंपटनें केा धिलए, काॉपोरेट मामलो ंकेा मंत्रुालय नें 31 �ुलाई, 2018 काो 

एका अधि�सूचनंा केा माध्याम से कंापनंी (लेखाा) धिनंयम 2014 मं संशो�नं धिकाया। अधि�सूचनंा मं धिनं�ी कंापधिनंयो ंकेा धिलए 

अपनें धिनंदेशकाो ंकाी वाधिषभका रिरपोटभ मं अधि�धिनंयम केा अनुंपालनं काा खुालासा कारनंा अधिनंवायभ है।

इसकेा अलावा, अधि�धिनंयम उपयुक्त राज्या सरकाार काो स्थानंीय धिशकाायत सधिमधित (एलसीसी) काी स्थापनंा केा धिलए 

धि�ला अधि�काारी काो अधि�सूधिचत कारनें काी धि�मे्मेदारी देता है।

मानंव संसा�नं प्रबं�का अधि�म पंस्किक्त मं हं �ब यौनं उत्पाीड़ानं केा बारे मं सांसृ्कधितका दृधि�काोण बदलनें काी बात आती 

है। 

नीचे कुाछ सॉवेोत्तम प्रर्थाएं दी गई हं जो एचआर मटिहलाओं ंकेा टिलए सुॉरटिक्षत काायथ वेातावेरण सुॉटिनटि�त कारने 

केा टिलए टिवेकाटिसॉत कार सॉकाती हं:

•	 आधि�काारिरका कामभचारी पुस्किस्तकाा काो अपडेाट कारं �ो उस प्रधिक्रेया काो रेखाांधिकात कारती है �ो कााम पर यौनं 

उत्पाीड़ानं काा अनुंर्भव होनें पर होगी। एका स्पे� बयानं शाधिमल कारं धिका यौनं उत्पाीड़ानं बदाभश्ते नंही ंधिकाया �ाएगा

•	 उत्पाीड़ानं कारनें वाले व्यवहार या आचरण काा एका स्पे�, सरल और आसानंी से समझा मं आनें वाला धिववरण दं, 

धि�समं काायभस्थल पर उत्पाीड़ाका कारनें वाले व्यवहार केा उदाहरण शाधिमल हं
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•	 धिलंग पहचानं और यौनं अधिर्भधिवन्यास पर अधि�का ध्याानं कंाद्रिधि�त कारनें केा धिलए सर्भी केा धिलए प्रधिश�ण लागू कारं, 
और यौनं उत्पाीड़ानं काा अनुंर्भव कारनें वाले धिलंग तटस्थता पर �ोर दं

•	 पुरुष कामभचारिरयो ंकाो संवेदनंशील बनंानंा और मधिहलाओ ंकेा बीच आगे आनें और धिशकाायत द�भ कारनें केा धिलए 
आत्मधिवश्वास काो म�बूत कारनंा

•	 रो�गार काानूंनं मं बदलाव केा बारे मं अपडेाट रहं �हां उनंकेा कामभचारी रहते हं या कााम कारते हं। एचआर काो 
पेशेवर संघंो,ं काानूंनंी सलाह और ऑनंलाइनं संसा�नंो ंकाा र्भी उपयोग कारनंा चाधिहए ताधिका यह सुधिनंधि�त धिकाया 
�ा सकेा धिका कंापनंी कामभचारी अधि�काारो ंसे संबंधि�त मौ�ूदा और आगामी धिव�ायी परिरवतभनंो ंकेा अनुंरूप और 
�ागरूका है

सॉहकाटिमथयो ंकेा टिलए आंतरिरका और बंाहरी कामु्युटिनकेाशन काा उपोयोग कारं
यह अक्सर काहा �ाता है धिका धिकासी काा व्यवहार धिकासी केा चरिरत्रु काा दपभण है। वास्तव मं, आपकाा व्यवहार बहुत कुाछा 
काहता है धिका आप धिकास तरह केा व्यस्किक्त हं। यधिद आप एका अचे्छी व्यवहार वाले व्यस्किक्त नंही ंहं तो आपकाी शैधि�का 
धिडा�ी बहुत काम महत्व रखाती है। आपकाो लगर्भग हर स्किस्थधित मं अच्छीा आचरण कारनें काी आवश्योंकाता होती है चाहे 
आप नंौकारी केा धिलए इंटरवू्य दं या स्नाातकाोत्तर धिडा�ी काा पीछाा कारं, अपनें काायभस्थल पर या अपनें �ाहकाो ंकेा साथ 
व्यवहार कारते समय, अपनें सू्कल / काॉले� मं या पाधिटभयो ंमं र्भाग लेते समय। यहां तका धिका अपनें रिरशे्तेदारो ंकेा सामनें 
अपनें घंर पर र्भी, यह आपकाा अच्छीा व्यवहार है �ो सबसे ज्याादा मायनें रखाता है। लेधिकानं व्यवहार धिश�ाचार एका 
ऐसी ची� है धि�से धिकासी पर थोपा नंही ं�ा सकाता है, इसे अपनें र्भीतर धिवकाधिसत और पोधिषत कारनंा होगा।

मटिहलाओं ंकेा प्रटित आज्ञााकाारी व्यवेहार टिश�ाचार टिदखाना बंहुंत महत्वपूोणथ है।
ऐसे काौनं से धिवधिर्भन्न उदाहरण हं �हां काोई इस तरह केा धिश�ाचार धिदखाा सकाता है? चलो एका नंज़र डाालते हं:
•	 कामरे मं प्रवेश कारनें से पहले: प्रवेश कारनें से पहले आपकाो हमेशा दस्तका देनंी चाधिहए और अनुंमधित मांगनंी 

चाधिहए। यह शायद सबसे बुधिनंयादी धिश�ाचार है। आपकाो यह सुधिनंधि�त कारनंा चाधिहए धिका मधिहला काी गोपनंीयता 
काो काोई नुंकासानं नं पहंुचे। इसधिलए, एका कामरे मं प्रवेश कारनें से पहले दस्तका दं और मौस्किखाका अनुंमधित लं

•	 स्पेशभ संपकाभ  से बचनंा: आपकाो हमेशा यह सुधिनंधि�त कारनंा चाधिहए धिका आप �ाहका केा व्यस्किक्तगत स्थानं पर 
घुंसपैठ नं कारं। यह नं केावल अनंप्रोफेोशनंल है, बस्कि� अनंहेल्दी र्भी है। इसधिलए टच काॉनै्टक्ट से बचनें काी पूरी 
काोधिशश कारं। यधिद धिब�ुल आवश्योंका हो, तो अनुंमधित मांगं और धिफोर �ाहका काी सहायता कारं।

•	 अपमानं�नंका र्भाषाओ ंया इशारो ंकाा उपयोग कारनंा: यह आस्किखारी ची� है �ो एका मधिहला/�ाहका आपसे 
उम्मेीद कारती है। सुधिनंधि�त कारं धिका आप �ाहका केा सामनें कार्भी र्भी धिकासी र्भी अर्भ� र्भाषा काा प्रयोग नं कारं। 
सुधिनंधि�त कारं धिका आप मेहमानंो ंकेा सामनें अपनें सहयोधिगयो ंकाो गाली नं दं

मटिहलाओं ंकाो सॉमाज केा सॉार्थ-सॉार्थ काानूनी रूपो सेॉ भी सॉशक्त बंनाया जाता है, बंसॉ कुाछ बुंटिनयादी अटिधकाार 
जो सॉावेथभौटिमका हं जो दोनो ं टिलंगो ंपोर लागू होते हं लेटिकान टिवेशेष रूपो सेॉ मटिहलाओं ंकेा टिलए टिनम्नटिलस्खत 
शाटिमल हं: -
•	 गरिरमा और सम्मेानं केा धिलए एका मधिहला केा रूप मं अधि�काार धि�सकाा अथभ है धिका धिकासी र्भी उम्र केा धिकासी र्भी 

पुरुष काो धिकासी मधिहला काो आगे बढ़ानें, उसे धिचढ़ानें या यौनं उत्पाीड़ानं कारनें काा अधि�काार नंही ंहै

•	 सर्भी परिरस्किस्थधितयो ंमं सम्मेानं कारनें काा धिवशेषाधि�काार: धिकासी काो र्भी मधिहलाओ ंकाो असह� कारनें काा अधि�काार 

नंही ंहै, चाहे वह काायभस्थल पर, घंर पर या सड़ाकाो ंपर, चाहे सू्कल, काॉले� या सामाधि�का सर्भा मं
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9.2.3 पोीडीबू्ल्यूडीी सॉमावेेशी नीटितयो ंकाा अनुपोालन कारं

•	 शारीरिरका और मानंधिसका सुर�ा केा अधि�काार: धिकासी काो र्भी शारीरिरका बल काा उपयोग कारनें, शारीरिरका या 
मानंधिसका रूप से यातनंा देनें या धिकासी र्भी तरह से मधिहलाओ ंकाो म�बूर कारनें काा अधि�काार नंही ंहै, चाहे उस 
व्यस्किक्त केा साथ काोई र्भी संबं� क्यूो ंनं हो

•	 धिशकाायत कारनें काा धिवशेषाधि�काार: मधिहलाओ ंकाो छाोटे से छाोटे तरीकेा से र्भी उलं्लेघंनं होनें पर धिशकाायत कारनें 
काा पूरा अधि�काार है। सलाह लं और ऐसी परिरस्किस्थधितयो ंमं सही रास्ता अपनंाएं, चाहे व्यस्किक्त काी स्किस्थधित कुाछा र्भी 
हो, चाहे वह बॉस, रिरशे्तेदार या पड़ाोस काा बदमाश हो

•	 काायभस्थल पर यौनं उत्पाीड़ानं काी रोकाथाम केा धिलए धिवशाखाा धिदशाधिनंदेशो ंकेा अनुंसार संगठनं द्वाारा सुर�ा केा धिलए 
मधिहला कामभचारी केा रूप मं अधि�काार

•	 मधिहलाओ ंकेा स्किखालाफो धिहंसा, शारीरिरका या मानंधिसका उसकाी धिनंयधित नंही ंहै �ैसा धिका कुाछा मामलो ंमं बताया 
�ाता है। प्ररु्भत्व वाला व्यवहार धिकासी काा अधि�काार नंही ंहै और नं ही मधिहलाओ ंकाी धिनंयधित है, इसधिलए इसकेा 
स्किखालाफो धिशकाायत कारनंा सही क्रेम मं है

एका सुर�ा प्रधिक्रेया आवश्योंका गधितधिवधि�यो ंकाा एका सेट अनुंक्रेम है �ो एका धिवधिश� सुर�ा काायभ या काायभ कारता है। 
प्रधिक्रेयाओ ंकाो आम तौर पर अंधितम परिरणाम प्राप्त कारनें केा धिलए एका सुसंगत और दोहराव वाले दृधि�काोण या चक्रे 
केा रूप मं पालनं धिकाए �ानें वाले चरणो ंकाी एका शंृ्रखाला केा रूप मं धिडाज़ाइनं धिकाया �ाता है।

एका बार लागू होनें केा बाद, सुर�ा प्रधिक्रेयाएं संगठनं केा सुर�ा मामलो ंकेा संचालनं केा धिलए स्थाधिपत काायं काा एका सेट 
प्रदानं कारती हं, �ो प्रधिश�ण, प्रधिक्रेया लेखाा परी�ा और प्रधिक्रेया मं सु�ार काी सुधिव�ा प्रदानं कारेगी। प्रधिक्रेयाएं सुर�ा 
प्रधिक्रेयाओ ंमं धिर्भन्नता काो काम कारनें केा धिलए आवश्योंका स्किस्थरता काो लागू कारनें केा धिलए एका प्रारंधिर्भका धिबंदु प्रदानं 
कारती हं, �ो संगठनं केा र्भीतर सुर�ा केा धिनंयंत्रुण काो बढ़ाती है।

एका धिनंयोक्ता काो यह सुधिनंधि�त कारनंा चाधिहए धिका कामभचारी सुर�ा प्रधिक्रेयाओ ंऔर संबंधि�त वातावरण से अधि�का 

खातरे मं पडे़ा धिबनंा हर समय सुरधि�त महसूस कारं।

धिकासी र्भी उत्पाीड़ानं से मुक्त अनुंकूाल काायभ वातावरण काो कैासे बनंाए रखंा और प्रदानं कारं; पीडाबू्ल्यूडाी काो सुधिव�ाएं और 

सुधिव�ाएं

र्भारत सरकाार समानंता काा सम्मेानं कारती है और इसधिलए धिवकालांगता केा आ�ार पर काोई रे्भदर्भाव नंही ंधिकाया �ानंा 

चाधिहए। संधिव�ानं धिवकालांगो ंसधिहत नंागरिरकाो ंकाो न्याय काा अधि�काार, धिवचार, अधिर्भव्यस्किक्त, धिवश्वास, धिवश्वास और पू�ा काी 

स्वीतंत्रुता, स्किस्थधित और अवसर काी समानंता और र्भाईचारे काो बढ़ावा देनें केा धिलए सुरधि�त कारता है। धिकासी र्भी धिवकालांग 

व्यस्किक्त काो धिकासी धिवशेष �मभ या �ाधिमभका समूह केा प्रचार और रखारखााव केा धिलए काोई कार देनें केा धिलए म�बूर नंही ंधिकाया 

�ा सकाता है। इसे लागू कारनें केा धिलए, सरकाार नें धिवकालांगो ंऔर समानंता केा उनंकेा अधि�काार काी र�ा केा धिलए काानूंनं 

पारिरत धिकाए हं। धिवकालांगो ंसे संबंधि�त काानूंनं इस प्रकाार हं:
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के साथ ��� िवकलांगता अिधिनयम, 1995  

रा�� ीय �ास अिधिनयम, 

1999
भारतीय पुनवार्स प�रषद, 

1992

 
 

मानिसक �ा� अिधिनयम, 1987

धिचत्रु 9.2.1: धिवकालांगो ंसे संबंधि�त अधि�धिनंयम

टिवेशेष रूपो सेॉ टिडीजाइन काी गई भती पो�टितयो,ं पोीडीबू्ल्यूडीी केा अनुकूाल बुंटिनयादी ढूँांचे, नौकारी काी भूटिमकााओं ं

आटिद केा माध्यम सेॉ सुॉधार कारना।

2016 एक्ट केा तहत ‘धिवकालांग व्यस्किक्त’ काी परिरर्भाषा काो व्यापका बनंाया गया है: इसमं धिवकालांग व्यस्किक्तयो,ं बंचमाकाभ  

धिवकालांगता वाले व्यस्किक्तयो ंऔर उच्च समथभनं आवश्योंकाताओ ंवाले धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकाो शाधिमल धिकाया गया है। 

यह परिरर्भाषा समावेशी है और 21 प्रकाार काी धिवकालांगताओ ंकाो ‘धिवधिश� धिवकालांगता’ केा रूप मं वगीकृात कारती है।

यह अधि�धिनंयम सरकाारी प्रधितष्ठाानंो ंकेा साथ-साथ धिनं�ी प्रधितष्ठाानंो ंपर र्भी लागू होता है। काानूंनं केा तहत, धिनं�ी प्रधितष्ठाानं 

एका कंापनंी, फोमभ, सहकाारी या अन्य समा�, संघंो,ं टॉ स्ट्र, ए�ंसी, संस्था, संगठनं, संघं, काारखाानें, या सरकाार द्वाारा 

धिनंधिदभ� ऐसे अन्य प्रधितष्ठाानं काो संदधिर्भभत कारते हं।

अधि�धिनंयम मं सर्भी प्रधितष्ठाानंो ंकाो एका समानं अवसर नंीधित तैयार कारनें और प्रकााधिशत कारनें काी आवश्योंकाता है। 

धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकेा स्किखालाफो रे्भदर्भाव केा सर्भी रूप धिनंधिषद्धां हं, �ब तका धिका यह साधिबत नंही ंधिकाया �ा सकाता है 

धिका इस तरह काा रे्भदर्भाव प्रकृाधित मं आनुंपाधितका है और वै� उदे्देश्योंो ंकाो प्राप्त कारनें काा एका आवश्योंका सा�नं है।

अधि�धिनंयम बंचमाकाभ  धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकेा धिलए अधितरिरक्त लार्भ प्रदानं कारता है, �ैसे सरकाारी प्रधितष्ठाानंो ंमं रो�गार 

काी रिरस्किक्तयां, धिश�ा केा अवसर, रू्भधिम आवंटनं और गरीबी उनू्मलनं यो�नंाएं, अन्य।

त्वरिरत न्याय सुधिनंधि�त कारनें केा धिलए, धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकेा अधि�काारो ंकेा उलं्लेघंनं से संबंधि�त मामलो ंसे धिनंपटनें केा 

धिलए प्रते्यका धि�ले मं धिवशेष अदालतं स्थाधिपत काी �ाती हं। धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकेा अधि�काारो ंकेा उलं्लेघंनं केा धिलए दंडा 

7,750 अमेरिरकाी डाॉलर (500,000 रुपये) काा मौधि�का �ुमाभनंा और पांच साल तका केा काारावास तका बढ़ सकाता है।
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पोीडीबू्ल्यूडीी केा उटिचत मौस्खका/अशास्ब्दका कामु्युटिनकेाशन, योजनाओं ं और लाभो ं केा टिलए उपोयोग और 
वेकाालत कारं
हालांधिका अधि�धिनंयम केा तहत अधि�काांश अनुंपालनं धिवशेष रूप से सरकाारी प्रधितष्ठाानंो ंपर लागू होते हं, धिनं�ी प्रधितष्ठाानं 
र्भी अधि�धिनंयम केा दायरे मं आते हं और उनं्हों धिनंम्नधिलस्किखात आवश्योंकाताओ ंकाा पालनं कारनंा चाधिहए:
•	 प्रधितष्ठाानं काी वेबसाइट पर या प्रधितष्ठाानं परिरसर केा र्भीतर एका धिवधिश� स्थानं पर एका समानं अवसर नंीधित तैयार 

कारं और प्रकााधिशत कारं। नंीधित मं काायभस्थल पर धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकाो प्रदानं धिकाए गए लार्भो ंऔर सुधिव�ाओ ंकाा 
धिववरण होनंा चाधिहए। नंीधित काी एका प्रधित राज्या आयुक्त केा पास र्भी पं�ीकृात होनंी चाधिहए

•	 20 से अधि�का कामभचारिरयो ंवाले प्रधितष्ठाानंो ंकाो धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकाी र्भती और उनंकेा धिलए प्रदानं काी गई धिवशेष 
सुधिव�ाओ ंकाी देखारेखा केा धिलए एका संपकाभ  अधि�काारी धिनंयुक्त कारनंा चाधिहए

•	 प्रधितष्ठाानंो ंकाो नंौकारी काी रिरस्किक्तयो ंकाी पहचानं कारनें काी आवश्योंकाता होती है, �ो धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकेा धिलए 
उपयुक्त होगी। सरकाार से प्रोत्सााहनं प्राप्त कारनें वाले प्रधितष्ठाानंो ंकेा मामले मं, नंौकारी काी रिरस्किक्तयो ंकाा नू्यनंतम 
पांच प्रधितशत अधिनंवायभ रूप से धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकेा धिलए आरधि�त होनंा चाधिहए

•	 धिनंयोक्ता काो काायभस्थल केा र्भीतर धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकेा स्किखालाफो नंा�ाय� रे्भदर्भाव काा धिनंषे� सुधिनंधि�त कारनंा 
चाधिहए

•	 धिनंयोक्ता काो धिवकालांग कामभचारिरयो ंकाो उनंकाी पहंुच बढ़ानें केा धिलए अधितरिरक्त सुधिव�ाएं या धिवशेष लार्भ प्रदानं 
कारनंा चाधिहए, �ैसे धिका धिवशेष छुाट्टीी और प्रधिश�ण काायभक्रेम

•	 सर्भी प्रधितष्ठाानंो ंकाो धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकेा संबं� मं सरकाार द्वाारा �ारी पहंुच मानंदंडाो ंकेा अनुंरूप होनंा चाधिहए। 
अधिर्भगम्युता मानंदंडा काायभस्थल अवसंरचनंा और कामु्युधिनंकेाशनं प्रौद्योोधिगधिकायो ं से संबंधि�त हं, �ो धिवकालांग 
व्यस्किक्तयो ंकेा धिलए सुलर्भ होनें चाधिहए

•	 प्रते्यका कावर धिकाए गए प्रधितष्ठाानं काो अपनें धिवकालांग कामभचारिरयो ंकाा रिरकाॉडाभ रखानंा चाधिहए

सॉारांश
•	 काायाभलय परिरसर और अन्य काॉपोरेट वातावरण केा र्भीतर और आसपास हरिरयाली नं केावल काायभस्थल काी 

स�ावट काो बढ़ानें मं मदद कारती है, बस्कि� कामभचारिरयो ंकाी उत्पाादकाता पर र्भी सकाारात्मका प्रर्भाव डाालती है
•	 काायभस्थलो ंमं पौ�े हवा काो शुद्धां कारते हं; वे सीओ 2 (कााबभनं डााइऑक्साइडा गैस) और अन्य वाष्पाशील कााबभधिनंका 

यौधिगकाो ंकाी एकाा�ता काो काम कारते हं, हवा काो ता�ा और स्वीस्थ रखाते हं
•	 बाहरी वनंस्पेधित गधिमभयो ंमं काायाभलय ब्लेॉका मं और उसकेा आसपास गमी काो धिनंयंधित्रुत कारती है, गमी केा तनंाव 

काो काम कारती है और एयर कंाडाीशधिनंंग काी आवश्योंकाता काो काम कारती है
•	 हरी छातं और facades इनु्सलेशनं या गमी काी अवशोषण �मता काा प्रसार कारते हं, हीधिटंग और शीतलनं खाचं 

काो काम कारते हं
•	 काायाभलय र्भवनंो ंमं और उसकेा आसपास केा पौ�े �ल वाष्पा छाोड़ाते हं �ो हवा काो नंम कारता है, धिसरददभ  काो काम 

कारता है

•	 खातरे काो एका काारका केा रूप मं परिरर्भाधिषत धिकाया गया है, �ो लोगो ंऔर संपधित्तयो ंकाो समानं रूप से नुंकासानं 

पहंुचा सकाता है, �ैसे धिब�ली, ज्वलनंशील उत्पााद, धिवस्फेोटका कंाटंट, सं�ारका रसायनं, काायभस्थल पर र्भारी 

सीढ़ी काा उपयोग आधिद।
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•	 खातरो ंकेा स्किखालाफो पयाभप्त एहधितयाती उपाय कारनें केा धिलए, काायभस्थल मं आमतौर पर पाए �ानें वाले खातरो ंकाी 

पहचानं कारनें काी आवश्योंकाता होती है

•	 र्भारत काा संधिव�ानं रो�गार या स्वीस्थ या धिवकालांग से संबंधि�त मामलो ं मं सर्भी नंागरिरकाो ं (र्भारत केा प्रते्यका 

काानूंनंी नंागरिरका सधिहत, चाहे वे धिवकालांग हो)ं केा धिलए अवसर काी समानंता पर समानं रूप से लागू होता है

•	 काायभस्थल पर मधिहलाओ ंकाा यौनं उत्पाीड़ानं (धिनंवारण, प्रधितषे� और प्रधिततोष) अधि�धिनंयम, 2013 काायभस्थल पर 

मधिहलाओ ंकेा यौनं उत्पाीड़ानं केा धिवरुद्धां धिशकाायतो ंकाी �ांच और धिनंवारण केा धिलए एका प्रणाली धिनं�ाभरिरत कारता है

•	 2016 एक्ट केा तहत ‘धिवकालांग व्यस्किक्त’ काी परिरर्भाषा काो व्यापका बनंाया गया है: इसमं धिवकालांग व्यस्किक्तयो,ं 

बंचमाकाभ  धिवकालांगता वाले व्यस्किक्तयो ंऔर उच्च समथभनं आवश्योंकाताओ ंवाले धिवकालांग व्यस्किक्तयो ंकाो शाधिमल 

धिकाया गया है।

गटितटिवेटिध 1

ऊ�ाभ संर�ण - एका नंमूनंा चेकाधिलस्ट्र तैयार कारं और धिनंगरानंी कारं

•	 यह गधितधिवधि� “एका नंमूनंा चेकाधिलस्ट्र तैयार कारं और ऊ�ाभ उपयोग काी धिनंगरानंी कारं” केा रूप मं है

•	 यह गधितधिवधि� प्रधिश�ुओ ंकाो काायभस्थल मं ऊ�ाभ केा अनुंकूालनं काो समझानें काा लक्ष्य रखाती है

•	 प्रधिश�का का�ा काो तीनं समूहो ंमं धिवर्भाधि�त कारेगा

•	 टॉ ेनंर केास स्ट्रडाी केा धिलए एका धिवशेष कामरे काो अलग कारेगा

•	 प्रते्यका समूह काो धिनंम्नधिलस्किखात काायभ सौंद्रिपे �ाएंगे

ο	 केास स्ट्रडाी रूम मं लाइट, पंखेा और एसी काी संख्याा धिगनंं

ο	 उनंकेा उपयोग काी अवधि� नंोट कारं

ο	 उधिचत उपयोग और अपव्यय काा आकालनं कारं

ο	 ऊ�ाभ उपयोग काो अनुंकूाधिलत कारनें केा तरीकेा काा मूल्यूांकानं कारनें केा धिलए एका चेकाधिलस्ट्र तैयार कारं

ο	 धिटप्पधिणयो ंकाो प्रसु्तत कारनें वाला एका दस्तावे� �मा कारं

•	 टॉ ेनंर दस्तावे�ो ंकाी �ांच कारेगा और सवभशे्रष्ठा समूह घंोधिषत कारेगा।
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गटितटिवेटिध 2 

अपोटिश� प्रबंंधन

•	 यह गधितधिवधि� “अपधिश� प्रबं�नं” केा रूप मं है

•	 प्रधिश�का प्रते्यका प्रधिश�ु काो नंमूनंा खातरा माप चेकाधिलस्ट्र तैयार कारनें केा धिलए काहेगा

•	 प्रधिश�ुओ ंकाो र्भवनं काी अपधिश� प्रबं�नं प्रणाली काा आकालनं कारनंा चाधिहए

•	 उनं्हों मौ�ूदा अपधिश� प्रबं�नं प्रणाली पर एका दस्तावे� तैयार कारनंा चाधिहए और इसे बढ़ानें केा धिलए 

धिसस्ट्रम काा प्रस्ताव कारनंा चाधिहए

•	 उनं्हों धिवधिर्भन्न प्रकाार केा काचरे और उनंकेा उपचार केा बीच अलग कारनें मं स�म होनंा चाधिहए

•	 प्रधिश�ुओ ंद्वाारा प्रसु्तत दस्तावे� काी योग्यता केा आ�ार पर, प्रधिश�का सवभशे्रष्ठा रिरपोटभ काी घंोषणा कारेगा

•	 सवभशे्रष्ठा रिरपोटभ प्रसु्तत कारनें वाले प्रधिश�ुओ ंकाो का�ा द्वाारा सराहा �ाएगा।
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A. टिनम्नटिलस्खत काा टिमलान कारं: 

 अभ्याासॉ

काॉलम 
ए

काॉलम 
बंी

काायभस्थल पर मधिहलाओ ंकाा यौनं उत्पाीड़ानं (रोकाथाम, धिनंषे� और
धिनंवारण) अधि�धिनंयम

1995

धिवकालांग व्यस्किक्त अधि�धिनंयम 1992

मानंधिसका स्वीास्थ्य अधि�धिनंयम 1999

र्भारतीय पुनंवाभस परिरषद 2013

रा�ॉ ीय न्यास अधि�धिनंयम 1987
 

B. टिदए गए उत्तरो ंमं सेॉ सॉही उत्तर चुनं:

1. धिनंम्नधिलस्किखात मं से काौनं सा धिवकाल्प गलत है?

a) हरिरयाली गमी काो अवशोधिषत कारती है और काायाभलय र्भवनं काो ठंडाा रखाती है

b) सरकाार द्वाारा लागू काानूंनं केा अनुंसार हरिरयाली अधिनंवायभ है

c) हरिरयाली उत्पाादकाता बढ़ाती है

2. IEA काा अथभ है -

a) र्भारतीय ऊ�ाभ ए�ंसी

b) र्भारतीय ऊ�ाभ प्राधि�कारण

c) अंतराभ�ॉ ीय ऊ�ाभ ए�ंसी

3. �ो धिनंयोक्ता अनुंपालनं मं धिवफोल रहंगे, उनं्हों धिनंम्न तका केा �ुमाभनें से दंधिडात धिकाया �ाएगा -

a) 50,000 रुपये

b) INR 5,00,000

c) अर्भी तका धिनं�ाभरिरत नंही ंधिकाया गया है

C. टिनम्नटिलस्खत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दं

1. �ोस्किखाम प्रबं�नं केा बुधिनंयादी चरण क्यूा हं?

2. मधिहला सुर�ा केा संबं� मं संगठनं केा धिनंवारण तंत्रु काी प्रमुखा धिवशेषताएं धिलस्किखाए।

3. नंवीकारणीय ऊ�ाभ केा सामान्य स्रोोत क्यूा हं?

4. PWD नंीधितयो ंकेा उलं्लेघंनं केा संर्भाधिवत परिरणाम क्यूा हो सकाते हं?

5. धिकासी व्यस्किक्त काो धिब�ली केा झाटकेा से बचानें केा उपाय धिलस्किखाए।
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10. रोजगार काौशल

DGT/VSQ/N0102
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Employability Skills is available at the following location

https://www.skillindiadigital.gov.in/content/list

Employability Skills
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11. अनुलग्नका

Module No. Unit No. Topic Name Page
No. URL QR Code (s)

Module 2:
Attending
Customer
Queries (SSC/
N7201)

Unit 2.2:
Iden�fy the
nature and
range of
queries

Iden�fy the
nature and

range of
queries

16 youtu.be/nNaLLR_kI3k

Module 3:
Deal with
Customer
Queries (SSC/
N7201)

Unit 3.1:
Query
Resolu�on
So�ware

Standard script
for query

handling, and
role play

43 youtu.be/75Xsxu44jBc

148

Module 9:
Maintain an
Inclusive, En-
vironmentally
Sustainable
Workplace
(SSC/N9014)

Unit 9.1:
Sustainable
Prac�ces

Sustainable
Prac�ces 143 youtu.be/s1qhuM4N7P8
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Module No. Unit No. Topic Name Page
No. URL QR Code (s)
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Unit 2.2:
Iden�fy the
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queries

Iden�fy the
nature and

range of
queries

16 youtu.be/nNaLLR_kI3k

Module 3:
Deal with
Customer
Queries (SSC/
N7201)

Unit 3.1:
Query
Resolu�on
So�ware

Standard script
for query

handling, and
role play

43 youtu.be/75Xsxu44jBc

148

Module 9:
Maintain an
Inclusive, En-
vironmentally
Sustainable
Workplace
(SSC/N9014)

Unit 9.1:
Sustainable
Prac�ces
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Prac�ces 143 youtu.be/s1qhuM4N7P8
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