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अस्वीीकारण

यहांां सिनंसिहांत जाानंकाारी IT केा सिवश्वसनंीय स्रोोतो ंसे प्रााप्त काी गई हैां - ITeS सेक्टर स्कि�ल कााउंसिसल nasscom। IT - ITeS सेक्टर 

स्कि�ल कााउंसिसल nasscom ऐसी जाानंकाारी काी सटीकाता, पूणभता या पयाभप्तता केा सिलए सर्भी वारंटी काो अस्वीीकाार कारता हैां। 

IT - ITeS सेक्टर स्कि�ल कााउंसिसल nasscom केा पास यहांां सिनंसिहांत जाानंकाारी मंे तु्रुसिटयो,ं चूूका, या अपयाभप्तता केा सिलए या उसकाी 

व्याख्यााओं ंकेा सिलए काोई दासियत्व नंहांी ंहांोगा। पुस्तका मंे शाासिमेल काॉपीराइट सामेग्रीी केा मेासिलकाो ंकाा पता लगानें केा सिलए हांर संर्भव 

प्रायास सिकाया गया हैां। पुस्तका केा र्भावी सं�रणो ंमंे पावती केा सिलए उनंकेा ध्याानं मंे लाई गई सिकासी र्भी चूूका केा सिलए प्राकााशाका 

आर्भारी हांोगें। सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी - ITeS �ेत्रु काौशाल परिरषद nasscom मंे काोई र्भी यूसिनंट इस सामेग्रीी पर सिनंर्भभर सिकासी र्भी व्यस्कि� 

द्वाारा सिकाए गए सिकासी र्भी नुंकासानं केा सिलए सिजामे्मेदार नंहांी ंहांोगी। इस प्राकााशानं काी सामेग्रीी काॉपीराइट हैां। इस प्राकााशानं केा सिकासी 

र्भी सिहांसे्से काो सिकासी र्भी रूप मंे या सिकासी र्भी मेाध्यामे से काागजा या इलेक्टॉ ॉसिनंका मेीसिडाया पर पुनं: प्रासु्तत, संग्रीहांीत या सिवतरिरत नंहांी ं

सिकाया जाा सकाता हैां, जाब तका सिका IT - ITeS सेक्टर स्कि�ल कााउंसिसल nasscom द्वाारा असि�कृात नं सिकाया जााए।



काौशाल सिवकाास से बेहांतर र्भारत काा सिनंमेाभण 
हांो रहांा हैां। अगर हांमंे र्भारत काो सिवकाास काी 
ओंर ले जाानंा हैां तो काौशाल सिवकाास हांमेारा 

सिमेशानं हांोनंा चूासिहांए।

श्ी नरेंद्र मोदी
मुेख्या मंेत्रुी काा र्भारत
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IT-ITeS सेक्टर स्कि�ल्स कााउंसिसल nasscom उनं सर्भी व्यस्कि�यो ंऔर संस्थाानंो ंकेा प्रासित अपनंा आर्भार व्य� कारनंा चूाहांता हैां 

सिजान्होंोंनेनें इस "प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा" काी तैयारी मंे सिवसिर्भन्न तरीकाो ंसे योगदानं सिदया। उनंकेा योगदानं केा सिबनंा यहां पूरा नंहांी ंहांो पाता। 

उनं लोगो ंकाो सिवशेाष �न्यवाद सिदया जााता हैां सिजान्होंोंनेनें इसकेा सिवसिर्भन्न मेॉडू्यूल काी तैयारी मंे सहांयोग सिकाया। ईमेानंदारी से प्राशंासा 

र्भी उनं सर्भी काो दी जााती हैां सिजान्होंोंनेनें इनं मेॉडू्यूल केा सिलए सहांकामेी समेी�ा प्रादानं काी हैां। इस पुस्किस्तकाा काी तैयारी IT-ITeS केा 

समेथाभनं केा सिबनंा संर्भव नंहांी ंथाी। उद्योोग काी प्रासितसि�या शुारुआत से सिनंष्कषभ तका बेहांद उत्सााहांजानंका रहांी हैां और यहां उनंकेा इनंपुट 

केा साथा हैां सिका हांमेनें उद्योोग मंे आजा मेौजूाद काौशाल अंतराल काो पाटनें काी काोसिशाशा काी हैां।

यहां पुस्किस्तकाा उनं मेहांत्वाकाां�ी युवाओं ंकाो समेसिपभत हैां जाो सिवशेाष काौशाल हांासिसल कारनें काी इच्छाा रखते हंां जाो उनंकेा र्भसिवष्य केा 

प्रायासो ंकेा सिलए आजाीवनं संपसि� हांोगी।

स्वीीकृाटितयाँ
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प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

इसॉ टिकाताब केा बारे में
यहां प्रासितर्भागी पुस्किस्तकाा तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव - वॉइस केा रूप मंे काामे कारनें केा सिलए आवश्यका काौशाल और 
ज्ञाानं केा सिलए प्रासिशा�ण प्रादानं कारनें केा सिलए सिवकासिसत काी गई हैां। इसे राष्ट्रीॉ ीय काौशाल योग्यता फे्रेमेवकाभ  केा तहांत योग्यता 
पैका SSC/Q7202 केा आ�ार पर सिडाज़ीाइनं सिकाया गया हैां और इसमंे सिनंम्नसिलस्किखत NOS/सिवषय शाासिमेल हंां:
1. SSC/N7301 बुसिनंयादी IT सेवा अनुंरो�ो/ंघटनंाओं ंकेा साथा दूरस्था रूप से डाील कारं
2. SSC/N9014 सिलंग संवेदनंशाीलता, पीडाबू्ल्यूडाी (व्यस्कि�/सिवकालांग लोग) काो लागू कारनंा और सु�ारनंा
3. DGT/VSQ/N0102: Employability Skills (60 Hours)

संवेदनंशाीलता और हांरिरयाली यहां पुस्तका प्रासितर्भासिगयो ंकाी तकानंीकाी मेांग और शैासि�का पृष्ठरू्भसिमे काो ध्याानं मंे रखते हुए 
बनंाई गई हैां। इस प्राकाार, ज्याादातर ग्रीासिफोक्स और सिचूत्रुो ंकेा मेाध्यामे से नंौकारी केा सिलए आवश्यका अव�ारणाओं ंकाो 
समेझाानें केा सिलए सिवशेाष प्रायास सिकाया गया हैां।

Parcipant Handbook

About this Book

Symbols Used

Unit
Objecves

Key Learning
Outcomes

NotesSummary Exercise

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

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

2. SSC/N9014 Implement & Improve the Gender Sensivity, PWD (Person/People with Disability)

3. DGT/VSQ/N0102: Employability Skills (60 Hours)

Sensivity and Greening This book is designed considering the technical demand and educaonal
background of the parcipants. Thus, special effort has been made to explain the concepts required for
the job mostly through graphics and illustraons.

vi

vi



तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

 

टिवेषय-सूॉची
S.N. मॉडू्ल और यूटिनर्ट                                                                                                            पृोष्ठ संॉख्ा

1. IT-ITeS/सॉॉफ्टवेेयर उत्पाादन उद्योोग - एका पोरिरचय      1

 यूसिनंट 1.1 - IT-ITeS/सॉफ्टवेयर उत्पााद सिवकाास उद्योोग काा परिरचूय     3

 यूसिनंट 1.2 - एका तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव केा सिलए कैारिरयर पथा - वॉइस    13

2. ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाो स्वीीकाार कारना (SSC/N7301)      21

 यूसिनंट 2.1 - तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा मंे खंडा, उपकारण और तकानंीका     23

3. के्वेरी प्रबंधन केा टिलए काौ�ल (SSC/N7301)       39

 यूसिनंट 3.1 - ग्रीाहांका के्वेरी प्राबं�नं        41

4. ग्रााहका प्रश्नोंो ंसेॉ टिनपोर्टें (SSC/N7301)        58

 यूसिनंट 4.1 - CRM उपकारणो ंऔर प्राणासिलयो ंकाा उपयोग कारकेा ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंसे सिनंपटनंा   60

5. प्रश्नोंो ंकेा टिलए दस्तावेेज़ीीकारण प्रटि�या (SSC/N7301)      74 

 यूसिनंट 5.1 - ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाा प्रालेखनं और समेा�ानं      76

 यूसिनंट 5.2 - ध्वसिनं सेटअप केा सिलए IT आवश्यकाताएँ      83

6. के्वेरी सॉमाधान काी प्रटि�या (SSC/N7301)       89

 यूसिनंट 6.1 - ग्रीाहांकाो ंकेा प्राकाार और उनंकेा व्यवहांार केा आ�ार पर प्राश्नों समेा�ानं प्रासि�या   91

7. के्वेरी प्रबंधन केा टिलए सॉॉफ़्र्टवेेयर आवेश्यकाताएँ (SSC/N7301)     100

 यूसिनंट 7.1 - समेा�ानं साझाा कारनें काी प्रासि�या काो तेजा कारनें केा सिलए उपयोग सिकाए 

 जाानें वाले सॉफ़्टवेयर केा प्राकाार        102

8. एका सॉमावेे�ी, पोयाथवेरणीय रूपो सेॉ स्र्थायी काायथस्र्थल बनाए रखेंें (SSC/N9014)   109

 यूसिनंट 8.1 - �ारणीय व्यवहांार         111

 यूसिनंट 8.2 - सिवसिव�ता काा सम्मेानं कारं और समेानंता काो बढ़ाावा देनें केा सिलए प्राथााओं ंकाो मेजाबूत कारं  126

vii



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

  

टिवेषय-सूॉची
S.N. मॉडू्ल और यूटिनर्ट                                                                                                            पृोष्ठ संॉख्ा

9. Employability Skills (DGT/VSQ/N0102)      139

 Employability Skills is available at the following locaon :

 hps://www.skillindiadigital.gov.in/content/list 

 Scan the QR code below to access the eboo

10. अनुलग्नका           141

Employability Skills is available at the following location

https://www.skillindiadigital.gov.in/content/list

Employability Skills

viii



तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

ix



1.  IT-ITeS/सॉॉफ्टवेेयर 
उत्पाादन उद्योोग - 
एका पोरिरचय

यूसिनंट 1.1 - IT-ITeS/सॉफ्टवेयर उत्पााद सिवकाास उद्योोग काा 
       परिरचूय
यूसिनंट 1.2 - एका तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव – वॉइस केा 
       सिलए कैारिरयर पथा 

Bridge Module



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

प्रमुखें सॉीखेंने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. IT/सॉफ्टवेयर उत्पााद सिवकाास उद्योोग मंे उपयोग सिकाए जाानें वाले सिवसिर्भन्न सिवतरण मेॉडाल काो समेझंा
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तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

यूटिनर्ट 1.1 - IT-ITeS/सॉॉफ्टवेेयर उत्पााद टिवेकाासॉ उद्योोग काा 
पोरिरचय 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

1.1.1 IT/ITeS उद्योोग काा पोरिरचय

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. IT-ITeS �ेत्रु काी प्राासंसिगकाता पर चूचूाभ कारं

सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी (IT) सिवचूारो ंकेा सिनंमेाभण, प्राबं�नं, बनंाए रखनें और हांस्तांतरण काो संदसिर्भभत कारता हैां। IT मंे सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी 

केा सर्भी रूप शाासिमेल हंां, सिजासमंे कंापू्यूटर हांाडाभवेयर और सिडासिजाटल संसा�नंो,ं रं्भडाारण और हांस्तांतरण केा सिलए उपयोग सिकाए 

जाानें वाले सॉफ़्टवेयर शाासिमेल हंां। IT उद्योोग वैसिश्वका स्तर पर आसिथाभका सिवकाास काा एका प्रामुेख चूालका हैां। IT काा उपयोग सिवसिर्भन्न 

�ेत्रुो ंजैासे सिशा�ा, सिवसिनंमेाभण, आसितथ्य सेवाओं,ं संचूार, सिचूसिकात्साा सेवाओं ंआसिद मंे सिकाया जााता हैां, IT काा उपयोग हांमेारे रोजामेराभ 

केा जाीवनं मंे काायाभलय काा काामे कारनें, बंनेसिकंाग संचूालनं कारनें, उपयोसिगता सिबलो ंकाा रु्भगतानं कारनें, सिफोलं्में देखनें, सिटकाट बुका 

कारनें आसिद केा रूप मंे सिकाया जााता हैां। इसकाा उपयोग काई घरेलू उत्पाादो ंमंे एमे्बेडेाडा सॉफ़्टवेयर जैासे वासिशंाग मेशाीनं, मेाइ�ोवेव 

ओंवनं आसिद मंे र्भी सिकाया जााता हैां। सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी स�मे सेवाएं (ITeS) सिजानं्हों वेब-स�मे या दूरस्था सेवाओं ंकेा रूप मंे र्भी जाानंा 

जााता हैां, संचूालनं काी एका सिवसृ्तत शंृ्रृंखला काा उपयोग कारते हंां जाो व्यवसाय, कंापनंी या संगठनं काी द�ता मंे सु�ार केा सिलए IT 

काा उपयोग कारते हंां।

IT/ITeS उद्योोग काो मेोटे तौर पर सिनंम्नसिलस्किखत उप-�ेत्रुो ंमंे सिवर्भासिजात सिकाया गया हैां: 

IT Services

• Application Develoment

• Application Deployment

• Application Maintenance

• Data Scientists

• Infrastructure Management Systems

• Information Security

• IT Consulting

• IT Service Management

• Project Management

• Testing and QA, etc.

Business Process Management

• Analytics

• Customer Relationship Management

• Finance and Accounting Management

• Human Resource Management

• Knowledge Management

• Legal Services

• Supply Chain Manageemnt, etc.
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ

Software Products

• Enterprise application software

• Integration and Deployment

• Product Lifecycle Management

• Packaged Software

• Product Support

• Quality Assurance and Testing, etc.

Engineering Research and Development

• Engineering Analysis

• Hardware and Software Development

• Hardware and Software Testing

• Product Engineering Design

• Research and Development

• Service Invention

• Technical Support, etc.

सिचूत्रु 1.1 IT-ITeS उद्योोग केा उप-�ेत्रु 

(स्रोोत: IT-ITeS �ेत्रु काौशाल परिरषद nasscom)

सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी और व्यवसाय प्रासि�या प्राबं�नं बहुराष्ट्रीॉ ीय कंापसिनंयो ंया स्टााटभ-अप केा बारे मंे हंां जाो अपनें काायभ गसितसिवसि�यो ंकाी 

कुाछ गसितसिवसि�यो ंकाा प्राबं�नं कारनें केा सिलए तीसरे प� केा सिव�ेता काी सेवाएं प्रााप्त कारते हंां। IT- BPM उद्योोग काो इस प्राकाार 

वगीकृात सिकाया गया हैां:

Multinational 

Companies (MNC)
• कंापसिनंयो ंकाा मुेख्याालय र्भारत केा बाहांर हैां लेसिकानं दुसिनंया र्भर मंे काई स्थाानंो ंपर 

काामे कार रहांा हैां.

Indian Service 

Providers (ISP)
• र्भारत मंे स्किस्थात कंापसिनंयां और र्भारत केा र्भीतर से परिरचूालनं कार रहांी हंां.

Global In-

house Centres 

(GIC)

• कंापसिनंयां जाो केावल मूेल संगठनं काी जारूरतो ंकाो पूरा कारती हंां और सिकासी र्भी 

बाहांरी ग्रीाहांकाो ंकाी सेवा नंहांी ंकारती हंां।

सिचूत्रु 1.2 आईटी-बीपीएमे उद्योोग काी शे्रृंसिणयाँ
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1.1.2 IT/ITeS के्षुत्र काी प्रासंॉटिगकाता

IT-enabled सेवाओं ंमंे संचूालनं काी एका सिवसृ्तत शंृ्रृंखला शाासिमेल हैां जाो सिकासी कंापनंी/संगठनं काी द�ता मंे सु�ार केा सिलए IT काा 

उपयोग कारती हैां। दुसिनंया र्भर मंे असि�काांशा प्रामुेख वैसिश्वका कंापसिनंयां प्रासितर्भाशााली और अपे�ाकृात सस्ती जानंशास्कि� काी उपलब्धता 

केा काारण आउटसोसिसंग केा सिलए र्भारत काो पसंद कारती हंां। IT स�मे सेवाओं ंमंे से कुाछ हंां:

सिचूत्रु 1.3 IT-enabled सेवाएं

IT उद्योोग प्राते्येका व्यावसासियका �ेत्रु मंे मेहांत्वपूणभ हैां क्युोंनेसिका यहां समेय कामे कारनें, राजास्वी उत्पान्न कारनें और काायभ कुाशालता बढ़ाानें 

केा सिलए प्रासि�याओं ंऔर प्राणासिलयो ंकाो स्वीचूासिलत कारता हैां। र्भारत मंे IT उद्योोग नें लाखो ंलोगो ंकाो रोजागार प्रादानं सिकाया हैां, सेवा 

�ेत्रु केा सिवकाास मंे मेदद काी हैां, और एका प्रामुेख सिवदेशाी मुेद्राा अजाभका बनं गया हैां। र्भारत काा IT/ITeS �ेत्रु रोजागार केा मेहांत्वपूणभ 

अवसर पैदा कारकेा अथाभव्यवस्थाा मंे कााफोी योगदानं देता हैां। र्भारत काो सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी केा सिलए ज्ञाानं पावरहांाउस मेानंा जााता 

हैां। IT उद्योोग नें सकाल घरेलू उत्पााद (जाीडाीपी) और सिनंयाभत केा अलावा सामेासिजाका-आसिथाभका मेापदंडाो ंकाो बहुत बढ़ाावा सिदया हैां। 

र्भारत सबसे बडे़े टेका-स्टााटभअप हांब मंे से एका बनं गया हैां। र्भारतीय IT कंापसिनंयो ंनें वैसिश्वका ग्रीाहांकाो ंकाो ऑफो-शाोर और ऑनं-

शाोर दोनंो ंसेवाएं प्रादानं कारनें मंे �मेताएं सिदखाई हंां। र्भारत दुसिनंया र्भर मंे IT उद्योमेो ंकेा सिलए सबसे बड़ेा ऑफोशाोरिरंग गंतव्य र्भी 

हैां। nasscom केा अनुंसार, IT/ITeS �ेत्रु नें सिनंयाभत और घरेलू राजास्वी ससिहांत कुाल 180 सिमेसिलयनं अमेेरिरकाी डाॉलर एकात्रु सिकाए। 

र्भारतीय सॉफ्टवेयर उत्पााद उद्योोग केा 2025 तका 30 सिबसिलयनं अमेेरिरकाी डाॉलर पोस्टा कारनें काी उम्मेीद हैां। सिव� वषभ 21 केा दौरानं 

कुाल र्भारतीय IT सिनंयाभत मंे सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंकाा सिनंयाभत %20.78 थाा। बढ़ाती मेांग, वैसिश्वका उपस्किस्थासित, नंीसितगत समेथाभनं और IT 

मंे र्भारत केा प्रासितस्प�ाभत्मका लार्भ काा एका बड़ेा लार्भ हैां।
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सिचूत्रु 1.4 र्भारत मंे IT सेवाओं,ं GIC और टेका स्टााटभ-अप काा सिवकाास 

(स्रोोत: https://cacm.acm.org)

र्भारतीय IT कंापसिनंयो ंनें वैसिश्वका ग्रीाहांकाो ंकाो ऑफो-शाोर और ऑनं-शाोर दोनंो ंसेवाएं प्रादानं कारनें मंे �मेताएं सिदखाई हंां। र्भारत 

दुसिनंया र्भर मंे IT उद्योमेो ंकेा सिलए सबसे बड़ेा ऑफोशाोरिरंग गंतव्य र्भी हैां। र्भारतीय IT �ेत्रु काी मुेख्या द�ताओं ंऔर शास्कि�यो ंनें 

सिवसिर्भन्न देशाो ंऔर कंापसिनंयो ंसे प्रासितर्भा केा साथा-साथा सिनंवेशा काो आकासिषभत सिकाया हैां।

र्भारत सरकाार नें काई उदारीकारण नंीसितयो ंऔर अन्य पहांलो ंकाी शुारुआत कारकेा IT उद्योोग काी उन्नसित मंे मेदद काी हैां। सिवशेाष 

आथाका जाोनं (SEZ), सिनंयाभतोनु्मुख इकााइयां (EOU), सॉफ्टवेयर प्राौद्योोसिगकाी पाकाभ  (STP) और सिवदेशाी प्रात्ये� सिनंवेशा (FDI) जैासी 

सरकाारी पहांलो ंनें र्भारतीय सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी उद्योोग काो वैसिश्वका सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी उद्योोग मंे अग्रीणी स्थाानं प्रााप्त कारनें मंे सपोटभ 

काी हैां। 23-2022 केा कंाद्राीय बजाट मंे IT और दूरसंचूार �ेत्रु केा सिलए आवंटनं 11.58 सिबसिलयनं अमेेरिरकाी डाॉलर हैां। र्भारत सरकाार 

नें ‹सिडासिजाटल इंसिडाया› काो सिवजानं 2030 मंे दस सबसे मेहांत्वपूणभ आयामेो ंमंे से एका केा रूप मंे शाासिमेल सिकाया हैां। बढ़ाती मेांग, 

वैसिश्वका पदसिचूह्न, प्रासितस्प�ी लार्भ और सरकाार द्वाारा नंीसितगत समेथाभनं केा काारण र्भारत काो वैसिश्वका IT उद्योोग मंे लार्भ हैां।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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1.1.3 IT सॉॉफ्टवेेयर उत्पााद टिवेकाासॉ उद्योोग
सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी सॉफ्टवेयर उत्पााद सिवकाास कंापसिनंयां आमेतौर पर एका नंया उत्पााद सिवकासिसत कारती हंां, मेौजूादा उत्पााद काो 

अपगे्रीडा कारती हंां, या एका तकानंीका, सिवसि� या प्रासि�या मंे सु�ार कारती हंां। सॉफ्टवेयर उत्पााद सिवकाास मंे शाासिमेल मुेख्या कादमे 

उत्पााद सिवचूार सिनंमेाभण, आवश्यकाता और व्यवहांायभता सिवशे्लेषण, सिडाजााइसिनंंग, सिवकाास और काोसिडंाग, एकाीकारण और परी�ण, 

लॉस्कि�ंग, रखरखाव और समेथाभनं हंां। सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंकाो सिवकासिसत कारनें और बेचूनें केा साथा, वे परामेशाभ, प्रासिशा�ण और सपोटभ 

सेवाएं प्रादानं कारते हंां। प्राते्येका सॉफ्टवेयर उत्पााद कंापनंी काा एका उदे्देश्य उपयोगी उत्पाादो ंकाो सिवकासिसत कारकेा और उत्पाादो ंकाा 

उपयोग और प्राबं�नं कारनें केा सिलए उनंकाा समेथाभनं कारकेा अपनें ग्रीाहांकाो ंकेा सिलए मूेल्य बनंानंा हैां। सॉफ्टवेयर उत्पााद सिवकाास 

कंापसिनंयो ंमंे शाासिमेल सिवसिर्भन्न लोग शाो�काताभ, सिडाजााइनंर, डेावलपसभ, डेाटाबेस प्राशाासका, सिवशे्लेषका, सिब�ी और सिवपणनं टीमे, ग्रीाहांका 

सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव आसिद हंां।

कंापू्यूटर सॉफ्टवेयर काो सिनंदेशाो ंकेा एका सेट केा रूप मंे परिरर्भासिषत सिकाया जाा सकाता हैां जाो कंापू्यूटर काो आदेशा देता हैां सिका क्युा 

कारनंा हैां। इसमंे कंापू्यूटर सिसस्टामे केा संचूालनं से जुाड़ेी प्रासि�याओं ंऔर काायभ�मेो ंकाा एका सेट शाासिमेल हैां। काायं काो संग्रीहांीत 

कारनें और सिनंष्पाासिदत कारनें काी प्रासि�या काो प्राोग्रीामे काो सिनंष्पाासिदत कारनंा या चूलानंा काहांा जााता हैां। इसे मेोटे तौर पर एप्लॉीकेाशानं 

सॉफ्टवेयर और सिसस्टामे सॉफ्टवेयर केा रूप मंे दो शे्रृंसिणयो ंमंे वगीकृात सिकाया जाा सकाता हैां।

सिचूत्रु 1.5 सॉफ्टवेयर काा वगीकारण

सॉफ्टवेयर उत्पााद सॉफ्टवेयर सिसस्टामे हंां जाो सिसस्टामे काी स्थाापनंा और उपयोग केा बारे मंे जाानंकाारी केा साथा ग्रीाहांकाो ंकाो सिदए जााते 

हंां। एका सॉफ्टवेयर उत्पााद संपूणभ सॉफ्टवेयर सिवकाास प्रासि�या काा परिरणामे हैां। इसमंे स्रोोत काोडा, ऑपरेसिटंग मैेनुंअल, दस्तावेजा, 

डेाटा, रिरपोटभ, योजानंाएं, इंस्टाॉलेशानं गाइडा, प्राोटोटाइप, परी�ण, परी�ण परिरणामे आसिद शाासिमेल हंां। यहां डेाटा या सूचूनंा काो 

प्राबंसि�त, हेांरफेोर और व्यवस्किस्थात कारनें मंे मेदद कारता हैां। सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंकाो मेोटे तौर पर दो प्राकाारो ंमंे सिवर्भासिजात सिकाया जाा 

सकाता हैां, सामेान्य उत्पााद और अनुंकूासिलत उत्पााद।

सॉॉफ्टवेेयर

टिसॉस्टम सॉॉफ्टवेेयर बुसिनंयादी 

प्रासि�याएं कारता हैां और सिसस्टामे 

संसा�नंो ंकाा प्राबं�नं कारता हैां।

एस्�केा�न सॉॉफ़्र्टवेेयर मंे 

काई प्राोग्रीामे हांोते हंां जाो एंडा-

यूज़ीर केा सिलए सिवसिशाष्ट्री काायभ 

कारते हंां।
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सॉफ्टवेयर उत्पााद

COTS (वासिणस्किज्याका-शेाल्फ बंद) 
आमेतौर पर एका बार काी खरीद 

केा साथा एका ऑफ़लाइनं समेा�ानं 
हैां। इसे सी�े कंापू्यूटर या लैपटॉप 

पर स्थाासिपत कारनंा हांोगा और इसकेा 
सिलए कुाछ मेात्रुा मंे काॉस्कि�फ़गरेशानं 

काी आवश्यकाता हांोती हैां।

SaaS (एका सेवा केा रूप मंे सॉफ़्टवेयर) 
आमेतौर पर क्लााउडा-आ�ारिरत हांोता 
हैां और मेासिसका या वासिषभका सदस्यता 
सेवा केा रूप मंे प्रााप्त सिकाया जााता हैां। 
उनं्हों कंापू्यूटर पर सी�े इंस्टाॉलेशानं काी 
आवश्यकाता नंहांी ंहांोती हैां और अपडेाट 
उपयोगकाताभओं ंकेा हांस्त�ेप केा सिबनंा 

स्वीचूासिलत रूप से हांोता हैां।

अनुंकूासिलत उत्पााद सिकासी सिवशेाष ग्रीाहांका केा सिलए सिवकासिसत 

सिकाए जााते हंां और सॉफ़्टवेयर उत्पााद केा सिडाज़ीाइनं, सिवकाास, 

रिरलीज़ी और रखरखाव काी आवश्यकाता हांोती हैां।

जेानेंरिरका उत्पााद वे हंां जाो खुले बाजाार मंे सिकासी र्भी 

ग्रीाहांका काो बेचेू जााते हंां जाो उनं्हों खरीदनंा चूाहांता हैां।

सिचूत्रु 1.6 सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंकाा वगीकारण

सॉफ्टवेयर सिवकाास मंे उर्भरते रुझाानंो ंमंे से कुाछ हंां:

इंटरनेंट ऑफो सिथंाग्स (IoT) उपकारणो ंऔर प्राणासिलयो ंकाा एका नेंटवकाभ  हैां सिजासमंे संसर और 

प्राोसेसर, सॉफ्टवेयर और अन्य तकानंीकंा हंां जाो इंटरनेंट पर अन्य उपकारणो ंऔर प्राणासिलयो ंकेा साथा 

डेाटा काो जाोड़ेनें और आदानं-प्रादानं कारनें मंे मेदद कारती हंां।

आसिटभसिफोसिशायल इंटेसिलजंास (AI) स्मााटभ कंापू्यूटर काा सिनंमेाभण कार रहांा हैां जाो उनं काायं काो कार सकाते हंां 

सिजानं्हों आमेतौर पर मेानंव बुस्कि� काी आवश्यकाता हांोती हैां। AI केा कुाछ उदाहांरण स्वीचूालनं, प्रााकृासितका 

र्भाषा प्रासं�रण, स्मााटभ सहांायका, स्वी-डाॉ ाइसिवंग वाहांनं, रोबोसिटक्स आसिद हंां।

मेशाीनं लसिनंंग (ML) AI काा सिहांस्सेा हैां जाो मेशाीनंो ंकाो ऐसा कारनें केा सिलए प्राोग्रीामे सिकाए सिबनंा डेाटा 

और सांस्किख्याकाीय मेॉडाल से सीखनें काी अनुंमेसित देता हैां। यहां तु्रुसिटयो ंकाो कामे कारनें, प्रासि�याओं ंकाो 

स्वीचूासिलत कारनें, सिनंवारका सि�याएं बनंानें आसिद मंे मेदद कारता हैां सिजाससे समेय काी बचूत हांोती हैां।
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क्लााउडा कंापू्यूसिटंग सिवसिर्भन्न कंापू्यूसिटंग सेवाओं ंजैासे डेाटाबेस, सवभर, स्टाोरेजा, सॉफ्टवेयर आसिद काी ऑनं-

सिडामेांडा सिडालीवरी से संबंसि�त हैां। 

पहांनंनें योग्य उपकारणो ंमंे इलेक्टॉ ॉसिनंका उपकारण जैासे सिफोटनेंस टॉ ैकासभ, स्मााटभ घसिड़ेयां, प्रात्येारोपण 

आसिद शाासिमेल हंां जाो मेाइ�ोप्राोसेसरो ंद्वाारा संचूासिलत हांोते हंां और इंटरनेंट काा उपयोग कारकेा डेाटा 

प्रााप्त कारनें और रे्भजानें काी �मेता रखते हंां।

ई-काॉमेसभ ऑनंलाइ नं शाॉसिपंग काी रीढ़ा हैां क्युोंनेसिका यहां इंटरनेंट केा मेाध्यामे से वासिणस्किज्याका लेनंदेनं 

कारनें मंे स�मे बनंाता हैां। यहां व्यावसासियका जाानंकाारी साझाा कारनें और ग्रीाहांकाो ंकेा साथा 

व्यापार कारनें मंे मेदद कारता हैां। 

मेनंोरंजानं मंे सिफोल्मेंो ंऔर कााटूभनंो ंमंे एनंीमेेशानं, सिवशेाष प्रार्भाव, ग्रीासिफोक्स आसिद बनंानें केा सिलए 

प्राौद्योोसिगकाी काा उपयोग शाासिमेल हैां।

गेसिमंेग ऐप लोगो ंकाो मेोबाइल फोोनं, कंापू्यूटर, टैबलेट, मेीसिडाया पे्लॉयर आसिद जैासे उपकारणो ंपर गेमे 
खेलनें काी अनुंमेसित देते हंां। काई गेसिमंेग ऐप सिडावाइस पर प्राीलोडेाडा आते हंां या ऐप स्टाोर से डााउनंलोडा 

सिकाए जाा सकाते हंां। गेमे एकाल उपयोगकाताभओं ंकेा साथा-साथा एका हांी समेय मंे खेलनें केा सिलए काई 

उपयोगकाताभओं ंकेा सिलए उपलब्ध हंां।

स्वीचूालनं प्रासि�याओं ंकाो गसित देता हैां और संगठनंो ंकाो अपनें व्यावसासियका लक्ष्योंो ंकाो असि�का 

कुाशालतापूवभका और तेज़ीी से प्रााप्त कारनें काी अनुंमेसित देता हैां।

चैूटबॉट सॉफ्टवेयर प्राोग्रीामे हंां जाो पाठ या र्भाषण केा मेाध्यामे से मेानंव बातचूीत काो संसासि�त कारते हंां 

और उनं्हों सिडासिजाटल उपकारणो ंकेा साथा बातचूीत कारनें काी अनुंमेसित देते हंां।

संवसि�भत वास्तसिवकाता (AR) एका कृासित्रुमे वातावरण बनंानें केा सिलए वास्तसिवका दुसिनंया केा र्भौसितका 

तत्वो ंऔर सिडासिजाटल दुसिनंया काो जाोड़ेती हैां। 

आर्भासी वास्तसिवकाता (VR) एका वातावरण काा कंापू्यूटर जासिनंत सिसमुेलेशानं हैां सिजासमंे दृश्य और 

वसु्तएं वास्तसिवका प्रातीत हांोती हंां।
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सिचूत्रु 1.7 सॉफ्टवेयर सिवकाास मंे उर्भरती प्रावृसि�याँ

1.1.4 IT सॉॉफ्टवेेयर उत्पााद टिवेकाासॉ उद्योोग में उपोयोग टिकाए 
जााने वेाले टिवेतरण मॉडल
सॉफ्टवेयर या सॉफ्टवेयर उत्पााद सिवकासिसत हांोनें केा बाद, इसे उपयोगकाताभ काो तैनंात या सिवतरिरत कारनंा हांोगा। सॉफ्टवेयर 

प्राोग्रीासिमंेग केा बाद गुणव�ा परी�णो ंकेा काई दौर से गुजारता हैां तासिका यहां सुसिनंसि�त सिकाया जाा सकेा सिका सर्भी सिवसिनंदेशाो ंकाो पूरा 

सिकाया जााए और सिफोर सिवतरिरत सिकाया जााए। योजानंा बनंानें से लेकार उपयोगकाताभ काो सॉफ़्टवेयर काी सिडालीवरी तका काी पूरी 

प्रासि�या काो सॉफ़्टवेयर सिवकाास जाीवनं चू� (SDLC) केा रूप मंे जाानंा जााता हैां। SDLC काा उपयोग उच्च गुणव�ा वाले सॉफ़्टवेयर 

केा सिडाजााइनं, सिवकाास, परी�ण और सिवतरण केा सिलए सिकाया जााता हैां। SDLC मंे उपयोग सिकाए जाानें वाले सिवसिर्भन्न मेॉडाल हंां और इनं्हों 

मेोटे तौर पर वगीकृात सिकाया जाा सकाता हैां:

सिचूत्रु 1.4 SLDC मेॉडाल

Waterfall मॉडल

यहां SDLC काा सबसे पुरानंा, सबसे सरल और सबसे संरसिचूत मेॉडाल हैां। इसे रैस्किखका-अनुं�सिमेका जाीवनं चू� मेॉडाल केा रूप 

मंे र्भी जाानंा जााता हैां। सर्भी चूरण �सिमेका रूप से चूलते हंां और प्राते्येका चूरण सिपछले चूरण केा परिरणामे पर सिनंर्भभर कारता हैां। यहां 

प्राते्येका चूरण केा अंत मंे एका ठोस परिरणामे देता हैां। इस मेॉडाल मंे, अगले चूरण काो शुारू कारनें से पहांले प्राते्येका चूरण काो पूरा 

कारनंा हांोगा। इससिलए चूरणो ंकाो ओंवरलैप कारनें काी काोई संर्भावनंा नंहांी ंहैां। इस मेॉडाल काा दोष यहां हैां सिका एका चूरण पूरा 

हांोनें केा बाद यहां लचूीलापनं प्रादानं नंहांी ंकारता हैां। पूरा हांोनें केा बाद काोई र्भी परिरवतभनं गुणव�ा, लागत और सिवतरण समेय काो 

प्रार्भासिवत कार सकाता हैां।

 सिबग डेाटा एनंासिलसिटक्स सै्वीस्किच्छाका डेाटा से उपयोगी अंतदृभसिष्ट्री, सहांसंबं�, पैटनंभ, ग्रीाहांका वरीयताओं ं

आसिद काो सिनंकाालनें मंे मेदद कारता हैां।
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सिचूत्रु 1.9 Waterfall मेॉडाल

पुोनरावृेत्त मॉडल

इस मेॉडाल मंे, सॉफ़्टवेयर आवश्यकाताओं ंकाो छोटे र्भागो ंमंे सिवर्भासिजात सिकाया जााता हैां और प्राते्येका चू� सॉफ़्टवेयर काा आंसिशाका 

लेसिकानं तैनंाती योग्य सं�रण उत्पान्न कारता हैां। पहांले पुनंरावृसि� मंे सॉफ़्टवेयर आवश्यकाताओं ंकाा एका छोटा सेट हांोता हैां और 

प्राते्येका बाद केा सं�रण मंे इसमंे असि�का आवश्यकाताएं हांोती हंां और अंसितमे पुनंरावृसि� मंे आवश्यकाताओं ंकाा पूरा सेट हांोता हैां। 

यहां डेावलपसभ काो प्राते्येका चूरण मंे संर्भासिवत तु्रुसिटयो ंकाो पकाड़ेनें मंे मेदद कारता हैां और बाजाार मंे तैनंात हांोनें तका अंसितमे उत्पााद 

मंे लगातार सु�ार कारता हैां।

सिचूत्रु 1.10 पुनंरावृ� मेॉडाल
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Agile मॉडल

यहां मेॉडाल सिपछले रिरलीजा से छोटे वृस्कि�शाील परिरवतभनंो ंकेा साथा चूल रहेां रिरलीजा चू�ो ंकाा उत्पाादनं कारता हैां। प्राते्येका पुनंरावृसि� 

केा बाद उत्पााद काा परी�ण सिकाया जााता हैां, जाो बड़ेी समेस्या बनंनें से पहांले मुेद्देो ंकाो पहांचूानंनें और हांल कारनें मंे मेदद कारता 

हैां। यहां टीमे केा सदस्यो ंकाो सर्भी सिहांत�ारकाो ंकाो लूप मंे रखनें और सिवकाास प्रासि�या केा दौरानं उनंकेा इनंपुट और प्रासितसि�या प्रााप्त 

कारनें मंे र्भी मेदद कारता हैां।

सिचूत्रु. 1.11 Agile Model

DevOps

DevOps सॉफ्टवेयर सिवकाास केा सिलए सवो�मे प्राथााओं ंकाा एका सेट हैां सिजासकाा उदे्देश्य नंए सॉफ़्टवेयर अपडेाट केा सिलए सिडालीवरी 

केा समेय काो छोटा कारनंा और साथा हांी गुणव�ा बनंाए रखनंा हैां। यहां Agile सिवकाास मेॉडाल से उर्भरा हैां। DevOps शाब्द 

केा सिवकाास और संचूालनं काा संयोजानं हैां। यहां सिवकाास और संचूालनं टीमेो ं केा सहांयोग काो बढ़ाावा देता हैां। यहां सॉफ्टवेयर 

परिरसिनंयोजानं केा सिलए स्वीचूालनं काा उपयोग कारता हैां और इसमंे एका सतत एकाीकारण (सीआई) ढांांचूा शाासिमेल हैां, जाहांां नंए काोडा 

काो सिनंयसिमेत रूप से काामे कारनें वाली टीमेो ंद्वाारा साझाा रं्भडाार मंे एकाीकृात सिकाया जााता हैां। यहां बग काा जाल्दीी पता लगानें और 

हांटानें मंे मेदद कारता हैां और यहां सुसिनंसि�त कारता हैां सिका नंई रिरलीज़ी मंे बहुत कामे या शूान्य तु्रुसिटयो ंवाला काोडा हांो।

सिचूत्रु 1.12 DevOps मेॉडाल
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यूटिनर्ट 1.2 - एका तकानीकाी सॉपोोर्टथ एक्ज़ीीकु्युटिर्टवे - वेॉइसॉ काा 
कैारिरयर पोर्थ

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

1.2.1 तकानीकाी सॉपोोर्टथ एक्ज़ीीकु्युटिर्टवे- वेॉइसॉ काी भूटिमकााएं 
और टिजामे्मेदारिरयां

 इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव - वॉइस केा कारिरयर पथा काी पहांचूानं कारं

तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव-वॉइस काी रू्भसिमेकााएं और सिजामे्मेदारिरयां हंां:

 काॉल केा मेाध्यामे से ग्रीाहांकाो ंसे सेवा 

अनुंरो�/घटनंाएं प्रााप्त कारं।

ग्रीाहांकाो ंसे सिशाकाायतो ंमंे लॉग इनं कारं, 

और ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाा प्राबं�नं और 

समेा�ानं कारं।

संगठनं केा के्वेरी प्राबं�नं टूल काा उपयोग 

कारकेा और संगठनंात्मका सिदशाासिनंदेशाो ंकेा 

अनुंसार सेवा अनुंरो�ो/ंघटनंाओं ंकाो रिरकाॉडाभ, 

दस्तावेज़ी, वगीकृात और प्रााथासिमेकाता दं।

नेंटवसिकंाग, ऑपरेसिटंग सिसस्टामे, सॉफ़्टवेयर 

इंस्टाॉलेशानं, हांाडाभवेयर काॉस्कि�फ़गरेशानं आसिद 

से संबंसि�त बुसिनंयादी IT सेवा अनुंरो�ो ंऔर 

घटनंाओं ंकाो हांल कारं।.

IT से संबंसि�त सिवसिर्भन्न प्राौद्योोसिगकाी रुझाानंो ं

और प्रासि�याओं ंकेा साथा खुद काो अपडेाट 

रखं।

लाइनं प्राबं�काो,ं सासिथायो ंऔर ग्रीाहांकाो ं

केा साथा बातचूीत कारं।

सिचूत्रु 1.13 तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव-वॉइस काी रू्भसिमेकााएं और सिजामे्मेदारिरयां
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1.2.2 एका तकानीकाी सॉपोोर्टथ एक्ज़ीीकु्युटिर्टवे काी प्रमुखें दक्षुताएं- 
वेॉइसॉ
एका तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव केा पास ग्रीाहांकाो ंकेा साथा बातचूीत कारनें और उनंकेा प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए तकानंीकाी 

ज्ञाानं केा साथा-साथा सॉफ्ट काौशाल दोनंो ंहांोनें चूासिहांए। तकानंीकाी सपोटभ असि�काारिरयो ंकाी कुाछ प्रामुेख द�ताएं सिनंम्नसिलस्किखत हंां:

सिचूत्रु 1.14 तकानंीकाी सपोटभ काायभपालका काी प्रामुेख द�ताएँ- वॉइस
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असि�काांशा तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव- वॉयस 0 से 2 साल केा अनुंर्भव केा साथा उद्योोग मंे प्रावेशा कारते हंां और आमेतौर पर 

जूासिनंयर स्तर पर सरल काायं काो पूरा कारनें और वरिरष्ठ नंागरिरकाो ंऔर अन्य सहांयोसिगयो ंसे सीखनें केा सिलए अपनंा कारिरयर शुारू 

कारते हंां। कुाछ अनुंर्भव केा साथा, व्यस्कि� काो एका वरिरष्ठ एक्ज़ीीकु्युसिटव केा रूप मंे और बाद मंे एका सिशाफ्ट पयभवे�का केा रूप मंे 

और सिफोर ग्रीाहांका सपोटभ केा सिलए एका टीमे लीडा केा रूप मंे मेध्यामे स्तर काी स्किस्थासित मंे पदोन्नत सिकाया जाा सकाता हैां। इस स्तर पर, 

व्यस्कि� असि�का चुूनंौतीपूणभ काामे कारनें और एका टीमे काा नेंतृत्व कारनें मंे स�मे हांोगा। बाद मंे, व्यस्कि� उत्पााद समेथाभनं लीडा केा 

रूप मंे प्राबं�काीय या नेंतृत्व स्तर मंे प्रावेशा कार सकाता हैां और अपनें प्राबं�काीय काौशाल काो आगे बढ़ााकार कंापनंी काा प्रामुेख बनंनें 

काी इच्छाा रख सकाता हैां।

सिनंम्नसिलस्किखत आंकाड़ेा एका तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव -वॉइस केा कैारिरयर पथा काो दशााभता हैां:

सिचूत्रु 1.15 तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव - वॉइस काा कैारिरयर पथा 

(स्रोोत: IT-ITeS सेक्टर स्कि�ल कााउंसिसल nasscom)

1.2.3 एका तकानीकाी सॉपोोर्टथ एक्ज़ीीकु्युटिर्टवे - वेॉइसॉ केा टिलए 
कैारिरयर केा टिवेकाासॉ केा अवेसॉर

15



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

सॉारां�
•	 सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी (IT) सिवचूारो ं केा सिनंमेाभण, प्राबं�नं, बनंाए रखनें और हांस्तांतरण काो संदसिर्भभत कारता हैां। IT मंे सूचूनंा 

प्राौद्योोसिगकाी केा सर्भी रूप शाासिमेल हंां, सिजासमंे कंापू्यूटर हांाडाभवेयर और सिडासिजाटल संसा�नंो,ं रं्भडाारण और हांस्तांतरण केा सिलए 

उपयोग सिकाए जाानें वाले सॉफ़्टवेयर शाासिमेल हंां।

•	 IT उद्योोग वैसिश्वका स्तर पर आसिथाभका सिवकाास काा एका प्रामुेख चूालका हैां। IT काा उपयोग सिवसिर्भन्न �ेत्रुो ंजैासे सिशा�ा, सिवसिनंमेाभण, 

आसितथ्य सेवाओं,ं संचूार, सिचूसिकात्साा सेवाओं ंआसिद मंे सिकाया जााता हैां।

•	 IT उद्योोग काो मेोटे तौर पर IT सेवाओं,ं सिबजानेंस प्राोसेस मैेनेंजामंेट (BPM), सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंऔर इंजाीसिनंयरिरंग अनुंसं�ानं 

और सिवकाास मंे सिवर्भासिजात सिकाया गया हैां।

•	 IT-BPM उद्योोग काो बहुराष्ट्रीॉ ीय कंापसिनंयो ं(MNC), र्भारतीय सेवा प्रादाताओं ं(ISP) और ग्लोोबल इनं-हांाउस कंाद्राो ं(GIC) केा 

रूप मंे वगीकृात सिकाया गया हैां।

•	 IT-enabled सेवाओं ंमंे संचूालनं काी एका सिवसृ्तत शंृ्रृंखला शाासिमेल हैां जाो सिकासी कंापनंी/संगठनं काी द�ता मंे सु�ार केा सिलए 

IT काा उपयोग कारती हैां। असि�काांशा प्रामुेख वैसिश्वका कंापसिनंयां प्रासितर्भाशााली और अपे�ाकृात सस्ती जानंशास्कि� काी उपलब्धता 

केा काारण आउटसोसिसंग केा सिलए र्भारत काो पसंद कारती हंां।

•	 कुाछ IT-enabled सेवाएं काॉल संटर, BPO, KPO, ERP, IT हेांल्पडेा� सेवाएं, मेानंव संसा�नं सेवाएं, बैका-ऑसिफोस संचूालनं, 

डेाटा प्रासिवसिष्ट्री और प्राबं�नं, सिचूसिकात्साा टॉ ांससि�प्शानं, दूरसंचूार सेवाएं, डेाटा वेयरहांाउसिसंग आसिद हंां।

•	 IT उद्योोग प्राते्येका व्यावसासियका �ेत्रु मंे मेहांत्वपूणभ हैां क्युोंनेसिका यहां समेय कामे कारनें, राजास्वी उत्पान्न कारनें और काायभ कुाशालता 

बढ़ाानें केा सिलए प्रासि�याओं ंऔर प्राणासिलयो ंकाो स्वीचूासिलत कारता हैां।

•	 र्भारत मंे IT उद्योोग नें लाखो ंलोगो ंकाो रोजागार प्रादानं सिकाया हैां, सेवा �ेत्रु केा सिवकाास मंे मेदद काी हैां, और एका प्रामुेख सिवदेशाी 

मुेद्राा अजाभका बनं गया हैां।

•	 र्भारतीय सॉफ्टवेयर उत्पााद उद्योोग केा 2025 तका 30 सिबसिलयनं अमेेरिरकाी डाॉलर पोस्टा कारनें काी उम्मेीद हैां। सिव� वषभ 21 केा 

दौरानं कुाल र्भारतीय IT सिनंयाभत मंे सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंकाा सिनंयाभत %20.78 थाा।

•	 बढ़ाती मेांग, वैसिश्वका उपस्किस्थासित, नंीसितगत समेथाभनं और IT मंे र्भारत केा प्रासितस्प�ाभत्मका लार्भ काा एका बड़ेा लार्भ हैां।

•	 र्भारतीय IT �ेत्रु काी मुेख्या द�ताओं ंऔर शास्कि�यो ं नें सिवसिर्भन्न देशाो ंऔर कंापसिनंयो ं से प्रासितर्भा केा साथा-साथा सिनंवेशा काो 

आकासिषभत सिकाया हैां।

•	 र्भारत सरकाार नें काई उदारीकारण नंीसितयो ंऔर अन्य पहांलो ंकाी शुारुआत कारकेा IT उद्योोग काी उन्नसित मंे मेदद काी हैां।

•	 सिवशेाष आथाका जाोनं (SEZ), सिनंयाभतोनु्मुख इकााइयां (EOU), सॉफ्टवेयर प्राौद्योोसिगकाी पाकाभ  (STP) और सिवदेशाी प्रात्ये� सिनंवेशा 

(FDI) जैासी सरकाारी पहांलो ंनें र्भारतीय सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी उद्योोग काो वैसिश्वका सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी उद्योोग मंे अग्रीणी स्थाानं प्रााप्त 

कारनें मंे सपोटभ काी हैां।

•	 सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी सॉफ्टवेयर उत्पााद सिवकाास कंापसिनंयां आमेतौर पर एका नंया उत्पााद सिवकासिसत कारती हंां, मेौजूादा उत्पााद 

काो अपगे्रीडा कारती हंां, या एका तकानंीका, सिवसि� या प्रासि�या मंे सु�ार कारती हंां।

•	 सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंकाो सिवकासिसत कारनें और बेचूनें केा साथा, वे परामेशाभ, प्रासिशा�ण और सपोटभ सेवाएं प्रादानं कारते हंां।

•	 प्राते्येका सॉफ्टवेयर उत्पााद कंापनंी काा एका उदे्देश्य उपयोगी उत्पाादो ंकाो सिवकासिसत कारकेा और उत्पाादो ंकाा उपयोग और 

प्राबं�नं कारनें केा सिलए उनंकाा समेथाभनं कारकेा अपनें ग्रीाहांकाो ंकेा सिलए मूेल्य बनंानंा हैां।

•	 कंापू्यूटर सॉफ्टवेयर काो सिनंदेशाो ंकेा एका सेट केा रूप मंे परिरर्भासिषत सिकाया जाा सकाता हैां जाो कंापू्यूटर काो आदेशा देता हैां सिका 

क्युा कारनंा हैां।

•	 इसे मेोटे तौर पर एप्लॉीकेाशानं सॉफ्टवेयर और सिसस्टामे सॉफ्टवेयर केा रूप मंे दो शे्रृंसिणयो ंमंे वगीकृात सिकाया जाा सकाता हैां।

•	 सॉफ्टवेयर उत्पााद सॉफ्टवेयर सिसस्टामे हंां जाो सिसस्टामे काी स्थाापनंा और उपयोग केा बारे मंे जाानंकाारी केा साथा ग्रीाहांकाो ंकाो 

सिदए जााते हंां।
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•	 एका सॉफ्टवेयर उत्पााद संपूणभ सॉफ्टवेयर सिवकाास प्रासि�या काा परिरणामे हैां।

•	 सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंकाो मेोटे तौर पर दो प्राकाारो ंमंे सिवर्भासिजात सिकाया जाा सकाता हैां, सामेान्य उत्पााद और अनुंकूासिलत उत्पााद। 

जेानेंरिरका उत्पाादो ंकाो आगे वासिणस्किज्याका-ऑफो द शेाल्फ (COTS) और सॉफ्टवेयर एका सेवा (SaaS) केा रूप मंे सिवर्भासिजात 

सिकाया गया हैां।

•	 एस्किप्लॉकेाशानं डेावलपमंेट मंे उर्भरते रुझाानंो ंमंे से कुाछ इंटरनेंट ऑफो सिथंाग्स (IoT), आसिटभसिफोसिशायल इंटेसिलजंास (AI), मेशाीनं 

लसिनंंग (ML), क्लााउडा कंापू्यूसिटंग, सिवयरेबल सिडावाइस, ऑगमंेनेटेडा रिरयसिलटी (AR), वचुूभअल रिरयसिलटी (VR), ई-काॉमेसभ, 

एंटरटेनंमंेट, गेसिमंेग, ऑटोमेेशानं, चैूटबॉट्स और सिबग डेाटा एनंासिलसिटक्स हंां।

•	 योजानंा बनंानें से लेकार उपयोगकाताभ काो सॉफ़्टवेयर काी सिडालीवरी तका काी पूरी प्रासि�या काो सॉफ़्टवेयर सिवकाास जाीवनं चू� 

(SDLC) केा रूप मंे जाानंा जााता हैां।

•	 SDLC काा उपयोग उच्च गुणव�ा वाले सॉफ़्टवेयर केा सिडाजााइनं, सिवकाास, परी�ण और सिवतरण केा सिलए सिकाया जााता हैां।

•	 वाटरफोॉल मेॉडाल SDLC काा सबसे पुरानंा, सबसे सरल और सबसे संरसिचूत मेॉडाल हैां। इसे रैस्किखका-अनुं�सिमेका जाीवनं चू� 

मेॉडाल केा रूप मंे र्भी जाानंा जााता हैां। सर्भी चूरण �सिमेका रूप से चूलते हंां और प्राते्येका चूरण सिपछले चूरण केा परिरणामे पर 

सिनंर्भभर कारता हैां। यहां प्राते्येका चूरण केा अंत मंे एका ठोस परिरणामे देता हैां।

•	 पुनंरावृसि� मेॉडाल मंे, सॉफ्टवेयर आवश्यकाताओं ंकाो छोटे र्भागो ंमंे सिवर्भासिजात सिकाया जााता हैां और प्राते्येका चू� सॉफ्टवेयर 

काा आंसिशाका लेसिकानं तैनंाती योग्य सं�रण उत्पान्न कारता हैां। पहांले पुनंरावृसि� मंे सॉफ़्टवेयर आवश्यकाताओं ंकाा एका छोटा 

सेट हांोता हैां और प्राते्येका बाद केा सं�रण मंे इसमंे असि�का आवश्यकाताएं हांोती हंां और अंसितमे पुनंरावृसि� मंे आवश्यकाताओं ं

काा पूरा सेट हांोता हैां।

•	 एजााइल मेॉडाल सिपछले रिरलीजा से छोटे वृस्कि�शाील परिरवतभनंो ंकेा साथा चूल रहेां रिरलीजा चू�ो ंकाा उत्पाादनं कारता हैां। प्राते्येका 

पुनंरावृसि� केा बाद उत्पााद काा परी�ण सिकाया जााता हैां, जाो बड़ेी समेस्या बनंनें से पहांले मुेद्देो ंकाो पहांचूानंनें और हांल कारनें 

मंे मेदद कारता हैां।

•	 DevOps सॉफ्टवेयर सिवकाास केा सिलए सवो�मे प्राथााओं ंकाा एका सेट हैां सिजासकाा उदे्देश्य नंए सॉफ़्टवेयर अपडेाट केा सिलए 

सिडालीवरी केा समेय काो छोटा कारनंा और साथा हांी गुणव�ा बनंाए रखनंा हैां। यहां Agile सिवकाास मेॉडाल से उर्भरा हैां। 

DevOps शाब्द केा सिवकाास और संचूालनं काा संयोजानं हैां। यहां सिवकाास और संचूालनं टीमेो ंकेा सहांयोग काो बढ़ाावा देता हैां।

•	 तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव काी मुेख्या रू्भसिमेकााएं और सिजामे्मेदारिरयां काॉल, लॉग-इनं सिशाकाायतो,ं रिरकाॉडाभ और दस्तावेज़ी 

प्राश्नोंो ंकेा मेाध्यामे से ग्रीाहांकाो ंसे सेवा अनुंरो� प्रााप्त कारनंा और अनुंरो�ो ंऔर घटनंाओं ंकाो हांल कारनंा हैां।

•	 तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव केा पास ग्रीाहांकाो ंकेा साथा बातचूीत कारनें और उनंकेा प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए तकानंीकाी 

ज्ञाानं केा साथा-साथा सॉफ्ट काौशाल दोनंो ंहांोनें चूासिहांए।

•	 तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव काी कुाछ द�ताएं अचे्छा संचूार काौशाल, समेस्या सुलझाानें काी �मेता, मेहांत्वपूणभ सोचू, ग्रीाहांका 

हंांडासिलंग काौशाल, सिवस्तार और तकानंीकाी काौशाल पर ध्याानं हंां।

•	 असि�काांशा तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव- वॉयस 0 से 2 साल केा अनुंर्भव केा साथा उद्योोग मंे प्रावेशा कारते हंां और आमेतौर पर 

जूासिनंयर स्तर पर सरल काायं काो पूरा कारनें और वरिरष्ठ नंागरिरकाो ंऔर अन्य सहांयोसिगयो ंसे सीखनें केा सिलए अपनंा कारिरयर 

शुारू कारते हंां।

•	 व्यस्कि� काो तब एका वरिरष्ठ एक्ज़ीीकु्युसिटव केा रूप मंे और बाद मंे एका सिशाफ्ट पयभवे�का केा रूप मंे और सिफोर ग्रीाहांका सपोटभ 

केा सिलए एका टीमे लीडा केा रूप मंे पदोन्नत सिकाया जाा सकाता हैां।

•	 व्यस्कि� बाद मंे उत्पााद समेथाभनं लीडा केा रूप मंे प्राबं�काीय या नेंतृत्व स्तर मंे प्रावेशा कार सकाता हैां और अपनें प्राबं�काीय 

काौशाल काो आगे बढ़ााकार कंापनंी काा प्रामुेख बनंनें काी इच्छाा रखता हैां।
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अभ्याासॉ
टिनम्नटिलस्खेंत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दीटिजाए:

1. IT/ITeS उद्योोग काी प्राासंसिगकाता काी व्याख्याा काीसिजाए।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

2. सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी साफ्टवेयर उत्पााद सिवकाास उद्योोग पर संसि�प्त सिटप्पणी सिलस्किखए।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

3. तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव -वॉइस केा सिलए कैारिरयर केा सिवकाास केा अवसरो ंपर चूचूाभ कारं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

रिरक्त स्र्थानो ंकाी पूोटितथ काीटिजाए:

1. __________________________________सिवचूारो ंकेा सिनंमेाभण, प्राबं�नं, बनंाए रखनें और हांस्तांतरण काो संदसिर्भभत कारता हैां।

. 2 सॉफ्टवेयर उत्पाादो ंकाो मेोटे तौर पर दो प्राकाारो ंमंे सिवर्भासिजात सिकाया जाा सकाता हैां _______________________________और

____________________उत्पाादो।ं

. 3 एका तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव केा पास दोनंो ंहांोनें चूासिहांए ____________________________________ज्ञाानं केा साथा-साथा

______________________ग्रीाहांकाो ंकेा साथा बातचूीत कारनें और उनंकेा प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए।
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

SSC/N7301

2. ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाो 
 स्वीीकाार कारना

यूसिनंट 2.1 - तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा मंे खंडा, उपकारण और 
       तकानंीका
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प्रमुखें सॉीखेंने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

. 1 व्यवसाय संचूालनं काा समेथाभनं कारनें मंे एका वॉइस ग्रीाहांका सेवा सहांयोगी काी रू्भसिमेकाा और मेहांत्व काी पहांचूानं कारं

. 2 ग्रीाहांकाो ंकाो संर्भालनें केा सिलए सिवसिर्भन्न सॉफ्ट काौशाल सिवकासिसत कारं
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तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

यूटिनर्ट 2.1 - तकानीकाी के्षुत्र में खंेंड, उपोकारण और तकानीका 
ग्रााहका सेॉवेा

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

2.1.1 तकानीकाी ग्रााहका सेॉवेा –वेॉइसॉ काा पोरिरचय 

2.1.2 तकानीकाी ग्रााहका सेॉवेा - वेॉइसॉ काी भूटिमकाा और महत्व 

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. वॉइस तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा, उपकारण और तकानंीकाो ंमंे सिवसिर्भन्न खंडाो ंकाी पहांचूानं कारं

2. नेंटवसिकंाग/कानेंस्किक्टसिवटी, ऑपरेसिटंग सिसस्टामे/सॉफ्टवेयर, इंस्टाॉलेशानं/काॉस्कि�फ़गरेशानं आसिद ससिहांत तकानंीकाी पहांलुओं ं से 

संबंसि�त प्राश्नोंो ंकाी प्राकृासित और शे्रृंणी काी पहांचूानं कारं

तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा तकानंीकाी सपोटभ और ग्रीाहांका सेवा काा एका संयोजानं हैां। तकानंीकाी सपोटभ तकानंीकाी उत्पाादो ंऔर सेवाओं ं

से संबंसि�त मुेद्देो/ंघटनंाओं ंकेा सिनंदानं, समेस्या सिनंवारण और समेा�ानं पर कंानेसिद्रात हैां जाबसिका ग्रीाहांका सेवा ग्रीाहांका अनुंर्भव पर कंानेसिद्रात 

हैां। ग्रीाहांकाो ंकाो अच्छाी तकानंीकाी सपोटभ प्रादानं कारनें केा सिलए, सपोटभ टीमे केा सदस्यो ंकाो ध्वसिनं तकानंीकाी ज्ञाानं और ग्रीाहांका सेवा 

काी सवो�मे प्राथााओं ंसे लैस हांोनंा चूासिहांए। तकानंीकाी सपोटभ या तो वॉइस-आ�ारिरत या गैर-वॉइस आ�ारिरत हांो सकाती हैां। वॉयस-

आ�ारिरत प्रासि�या मंे, ग्रीाहांका आमेतौर पर फोोनं या वीसिडायो काॉल काा उपयोग कारकेा काॉल कारता हैां। गैर-वॉइस-आ�ारिरत प्रासि�या 

मंे, ग्रीाहांका ईमेेल, लाइव चैूट, मैेसेसिजंाग सिसस्टामे, स्वीयं-सेवा, सोशाल मेीसिडाया आसिद केा मेाध्यामे से सपोटभ टीमे से संपकाभ  कारता हैां। 

परंपरागत रूप से, ग्रीाहांका सेवा काॉल संटरो ंकेा मेाध्यामे से पेशा काी जााती थाी जाहांां वॉइस-आ�ारिरत पे्लॉटफोामें काा उपयोग कारकेा 

सपोटभ प्रादानं काी जााती थाी। समेय केा साथा, सिवसिर्भन्न गैर-वॉइस-आ�ारिरत पे्लॉटफोामें केा मेाध्यामे से समेथाभनं सिदया जाा रहांा हैां। प्राते्येका 

पे्लॉटफ़ॉमेभ ग्रीाहांका काी ज़ीरूरतो ंकाो अलग-अलग तरीकाो ंसे पूरा कारता हैां।

आजा, असि�काांशा व्यस्कि�, संगठनं और व्यवसाय सिवसिर्भन्न काायं काो कारनें और व्यवसाय संचूालनं चूलानें केा सिलए सिडासिजाटल 

उपकारणो ंऔर बुसिनंयादी ढांांचेू पर र्भरोसा कारते हंां। उपकारणो ंया उत्पाादो ंकेा काामे मंे सिकासी र्भी गड़ेबड़े या मुेद्देो ंसे व्यवसाय, 

उत्पाादकाता, द�ता आसिद काा नुंकासानं हांो सकाता हैां। इससिलए, ग्रीाहांका समेस्या काो आसानं, त्वरिरत और प्रार्भावी तरीकेा से हांल 

कारनें केा सिलए तत्पार हैां। जाब उत्पााद केा साथा काोई समेस्या उत्पान्न हांोती हैां और सॉफ्टवेयर उत्पााद कंापनंी अच्छाी गुणव�ा वाली 

तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा प्रादानं कारनें मंे सिवफोल रहांती हैां, तो यहां ग्रीाहांका काी वफोादारी खो सकाती हैां सिजाससे ग्रीाहांका काो खोनंा 

पड़े सकाता हैां और संगठनं केा सिलए मुेनंाफेो मंे कामेी आ सकाती हैां। ग्रीाहांका केा सिलए उत्पााद अनुंर्भव काो बेहांतर बनंानें केा सिलए 

तकानंीकाी सपोटभ मुेख्या काारकाो ंमंे से एका हैां। इससिलए, कंापनंी काी समेग्री सफोलता केा सिलए अच्छाी तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा प्रादानं 

कारनंा मेहांत्वपूणभ हैां।
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2.1.3 वेॉइसॉ-आधारिरत तकानीकाी ग्रााहका सेॉवेा में खंेंड
अचे्छा पारस्परिरका और तकानंीकाी काौशाल केा साथा एका वॉइस-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा टीमे व्यवसाय केा सिलए एका संपसि� 
हैां क्युोंनेसिका वे तकानंीकाी मुेद्देो ंकाा सिनंवारण कारनें और ज्याादातर मेामेलो ंमंे वास्तसिवका समेय मंे ग्रीाहांकाो ंकाो सपोटभ प्रादानं कारनें मंे 
स�मे हांोगें। ग्रीाहांका अक्सर संदेशा या ईमेेल केा रूप मंे टाइप कारनें और समेथाभनं सदस्य केा जावाब काी प्राती�ा कारनें केा बजााय 
अपनें मुेद्देो ंकाो हांल कारनें केा सिलए सिकासी व्यस्कि� से बात कारनें मंे सहांजा मेहांसूस कारते हंां। ज्याादातर मेामेलो ंमंे, ग्रीाहांकाो ंसे बात 
कारनें से समेस्या केा त्वरिरत और बेहांतर सिनंदानं मंे मेदद सिमेलती हैां और ईमेेल जैासे गैर-वॉइस-आ�ारिरत पे्लॉटफोामें काी आगे-पीछे 
काी प्राकृासित काो समेाप्त सिकाया जााता हैां। यहां समेस्या काो हांल कारनें केा सिलए ग्रीाहांकाो ंकाो काई काारभवाइयो ंकेा मेाध्यामे से ले जाानें और 
समेस्या केा समेा�ानं काी पुसिष्ट्री प्रााप्त कारनें मंे र्भी मेदद कारता हैां। यसिद समेस्या तुरंत हांल नंहांी ंहांोती हैां, तो एका उपयु� सिशाकाायत 
उठाई जााती हैां। वॉइस-आ�ारिरत तकानंीकाी सपोटभ प्रादानं कारनें वाली कंापसिनंयो ंकाो सिवसिर्भन्न र्भाषाओं ंकाो बोलनें वाले ग्रीाहांकाो ंकाो 
पूरा कारनें केा सिलए सुसस्कि�त हांोनंा चूासिहांए।
वॉइस आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा मुेख्या रूप से काॉल संटर केा मेाध्यामे से प्रादानं काी जााती हैां। काॉल संटर ग्रीाहांकाो ंसे काॉल 
लेनें केा सिलए सुसस्कि�त हंां और काॉल पहांले उपलब्ध सहांायका कामेभचूारिरयो ंकाो सिवतरिरत सिकाए जााते हंां। यसिद समेस्या काा समेा�ानं 
उस व्यस्कि� द्वाारा नंहांी ंसिकाया जाा सकाता हैां, तो यहां समेस्या केा आ�ार पर सिवसिशाष्ट्री सिवर्भाग या सपोटभ असिर्भयंता काो पुनंसिनंभदेनेसिशात 
सिकाया जााता हैां। काई बड़ेी कंापसिनंयो ंकेा पास 24 घंटे काॉल संटर सेवाएं उपलब्ध हंां, छोटी कंापसिनंयो ंकेा पास आमेतौर पर काॉल लेनें 
केा सिलए 12 घंटे काी स्किखड़ेकाी हांोती हैां। अक्सर, इनं काॉलो ंकाो गुणव�ा केा उदे्देश्यो ंऔर र्भसिवष्य केा उपयोग केा सिलए संगठनं और 
सरकाार केा काानूंनंी दायरे मंे सर्भी गोपनंीयता काानूंनंो ंकाो ध्याानं मंे रखते हुए रिरकाॉडाभ सिकाया जााता हैां।
वॉइस-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा मंे सिनंम्नसिलस्किखत खंडा हंां:
1. फोोन
फोोनं काॉल सबसे पुरानें हंां और काई वषं से सबसे प्रामुेख चैूनंल रहेां हंां और अर्भी र्भी तकानंीकाी सपोटभ टीमे से संपकाभ  कारनें केा सिलए 
ग्रीाहांकाो ंद्वाारा पसंदीदा चैूनंल हंां। कुाछ ग्रीाहांका पहांले तकानंीकाी सपोटभ टीमे काो काॉल कारनें से पहांले खोजा इंजानं और स्वीयं-सेवा 
सपोटभ जैासे ज्ञाानं आ�ार, अक्सर पूछे जाानें वाले प्राश्नों (FAQ) आसिद काी मेदद से मुेद्देो ंकाो हांल कारनें काा प्रायास कारते हंां। अक्सर 

लाइव चैूट और सोशाल मेीसिडाया पर उठाए गए प्राश्नों फोोनं काॉल समेथाभनं तका बढ़ा जााते हंां।

Benefits

• ग्रीाहांकाो ंकाो एका-से-एका आ�ार पर समेथाभनं 
सदस्य केा साथा बातचूीत कारनें काी अनुंमेसित देता 
हैां।

• बातचूीत केा सिलए एका व्यस्कि�गत स्पशाभ प्रादानं 
कारता हैां।

• ग्रीाहांकाो ंकाो खुद काो स्पष्ट्री रूप से व्य� कारनें 
मंे मेदद कारता हैां।

• सर्भी बुजुागं/वरिरष्ठ नंागरिरकाो ंऔर अनंपढ़ा/
असिशासि�त लोगो ंतका पहंुचूनें केा सिलए।

• एका सामेान्य समेा�ानं केा बजााय मुेद्देो ंकेा सिलए 
एका सिवसिशाष्ट्री समेा�ानं प्रादानं कारनें मंे मेदद 
कारता हैां।

• समेथाभनं टीमे केा साथा पहांले संपकाभ  मंे संकाल्प 
प्रााप्त कारनें काी संर्भावनंा मंे सु�ार कारता हैां।

• वास्तसिवका समेय मंे सहांी समेा�ानं प्रााप्त कारनें मंे 
मेदद कारता हैां।

• ग्रीाहांकाो ंकेा असंतोष काो कामे कारनें केा सिलए एका 
अच्छाी तरहां से प्रासिशासि�त समेथाभनं सदस्य काी 

मेदद कारता हैां।

Drawbacks

• टोल-फ्रेी नंंबर काी अनुंपलब्धता काॉल काो मेहंांगा 

बनंा सकाती हैां।

• खराब प्रासिशासि�त सहांायता टीमे केा सदस्य 

हांासिनंकाारका हांो सकाते हंां।

• र्भाषा एका बा�ा हांो सकाती हैां।

• लंबी काॉल हांोस्कि�ंग/प्राती�ा अवसि� ग्रीाहांकाो ंकाो 

परेशाानं कार सकाती हैां.

सिचूत्रु 2.1 फोोनं काॉल केा लार्भ और कासिमेयां
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तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

2. वेीटिडयो काॉल
वीसिडायो काॉल तकानंीकाी सपोटभ सेवाओं ंकेा सिलए एका चैूनंल केा रूप मंे लोकासिप्राय हांो रहेां हंां। लाइव वीसिडायो काॉल मंे ग्रीाहांका नं सिसफोभ  
व्यस्कि� से बात कार सकेागा बस्कि� व्यस्कि� काो देख र्भी सकेागा। यहां ग्रीाहांका और समेथाभनं एक्ज़ीीकु्युसिटव काो स्क्रीीनं साझाा कारनें 
और एका साथा ब्रााउज़ी कारनें मंे र्भी स�मे बनंाता हैां जाो ग्रीाहांका काी समेझा से परे जासिटल तकानंीकाी मुेद्देो ंकाो हांल कारनें मंे मेदद 
कारता हैां। वीसिडायो काॉल मंे, सपोटभ एग्जीीकू्युसिटव प्रादशाभनंो ंकेा मेाध्यामे से रिरज़ीॉलू्यशानं प्रादानं कार सकाता हैां जाो ग्रीाहांकाो ंकाो आसानंी 
से पालनं सिकाए जाानें वाले चूरणो ंकाो समेझानें मंे मेदद कारेगा। सामेान्य प्राश्नोंो ंऔर प्रादशाभनंो ंकेा सिलए कुाछ तकानंीकाी सपोटभ रिरकाॉडाभ 
काी जाा सकाती हैां और ग्रीाहांकाो ंकेा मेाध्यामे से चूलनें केा सिलए उपयोग काी जाा सकाती हैां। इसमंे फोोनं काॉल पर सिदए गए समेथाभनं केा 

सर्भी लार्भ हंां।

Benefits

• फोोनं काॉल काी तुलनंा मंे बातचूीत काो असि�का 
व्यस्कि�गत और प्रार्भावी बनंाता हैां।

• मुेद्देो ंकाो जाल्दीी से हांल कारनें मंे मेदद कारता हैां 
सिजाससे समेा�ानं केा समेय काो कामे सिकाया जाा 
सकाता हैां।

• रिरकाॉडाभ सिकाए गए वीसिडायो काो ग्रीाहांकाो ंकेा साथा 
साझाा कारनें काी अनुंमेसित देता हैां।

Benefits

• काॉल टॉ ै सिफ़का प्रावाहां काो बेहांतर बनंानें और 
समेय बचूानें मंे मेदद कारता हैां।

• ग्रीाहांकाो ंकाो अपॉइंटमंेट बुका कारनें, सिशाकाायत 
दजाभ कारनें आसिद जैासी सेवाओं ंकेा सिलए 24/7 
सपोटभ प्रादानं कारता हैां।

• ग्रीाहांकाो ंतका उनंकाी सुसिव�ानुंसार पहंुचूनें केा 
सिलए एका स्वीचूासिलत काॉलबैका सिवकाल्प पंजाीकृात 
कारनें मंे मेदद कारता हैां।

Drawbacks

• खराब इंटरनेंट कानेंक्शनं काॉल काो बासि�त कार 

सकाते हंां।

• रिरज़ीॉलू्यशानं और डेामेो वीसिडायो बनंानंा मेहंांगा हांो 

सकाता हैां।

• काॉल लेनें केा सिलए असि�का सिवसृ्तत सेट-अप काी 

आवश्यकाता हांोती हैां।

Drawbacks

• खराब सिडाज़ीाइनं सिकाए गए IVR से ग्रीाहांका हांताशाा 

पैदा कार सकाते हंां।

• असिग्रीमे रूप से र्भारी सिनंवेशा काी आवश्यकाता 

हांोती हैां।

• उत्पाादो/ंसेवाओं ंमंे परिरवतभनं हांोनें पर परिरवतभनं 

काी आवश्यकाता हांोती हैां।

• केावल बुसिनंयादी ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकेा सिलए उपयु� हैां 

और जासिटल मुेद्देो ंकाो हांल कारनें केा सिलए नंहांी।ं

सिचूत्रु 2.2 वीसिडायो काॉल केा लार्भ और हांासिनं

3. इंर्टरएस्�वे वेॉयसॉ रिरस्पांांसॉ (IVR)
IVR ग्रीाहांकाो ंकाो एका नंंबर डाायल कारनें और वॉइस या काीपैडा काा उपयोग कारकेा बातचूीत कारनें काी अनुंमेसित देता हैां। IVR काो 
इस तरहां से प्राोग्रीामे सिकाया जाानंा चूासिहांए सिका यहां ग्रीाहांकाो ंकाो सिकासी सिवशेाष मुेदे्दे काो हांल कारनें केा सिलए सहांी समेथाभनं टीमे केा सदस्यो ं
काो रूट कारनें मंे मेदद कारे। उदाहांरण केा सिलए, लैपटॉप, डेा�टॉप, मेोबाइल फोोनं, टैबलेट आसिद जैासे काई उत्पााद बेचूनें वाली 
कंापनंी उस उत्पााद शे्रृंणी केा अनुंसार काॉल काो रूट कार सकाती हैां सिजासे ग्रीाहांका चुूनंनंा चूाहांता हैां। यहां ग्रीाहांका काो तकानंीकाी सपोटभ 
तका पहंुचूनें मंे मेदद कार सकाता हैां सिजासकेा पास सिकासी सिवशेाष उत्पााद से संबंसि�त सिवशेाषज्ञाता हैां। इसकाा उपयोग सहांायका सदस्य 
से बात कारनें केा सिलए अपॉइंटमंेट बुका कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां या सहांायका कामेभचूारिरयो ंकाो असाइनं कारनें से पहांले 
ग्रीाहांका सिववरण, उत्पााद सिववरण, समेस्याओं ंकाा सामेनंा कारनंा पड़ेा आसिद जैासे इनंपुट सिववरण, इस प्राकाार बातचूीत काा समेय 

कामे हांो जााता हैां।

सिचूत्रु 2.3 अंतः सि�यात्मका वाणी अनुंसि�या (IVR) केा लार्भ एवं कासिमेयां
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प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

2.1.4 ध्वटिन-आधारिरत तकानीकाी ग्रााहका सेॉवेा केा टिलए उपोयोग 
टिकाए जााने वेाले उपोकारण

4. वेॉयसॉ बॉर््टसॉ और वेॉयसॉ अटिसॉस्टेंर्ट

वॉयस बॉट्स और वॉयस असिससं्टाट वॉयस कामेांडा केा आ�ार पर प्राोग्रीामे सिकाए जााते हंां और संवादी कृासित्रुमे बुस्कि�मे�ा द्वाारा 

संचूासिलत हांोते हंां। यहां कंापू्यूटर काो ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो सुनंनें, सिवशे्लेषण कारनें, समेझानें और उनंकाा जावाब देनें काी अनुंमेसित देता 

हैां। वे एका वास्तसिवका व्यस्कि� से बात कारनें काी र्भावनंा देते हंां। यसिद वॉयस बॉट सिकासी प्राश्नों काा उ�र नंहांी ंदे सकाता हैां, तो उसकेा 

पास के्वेरी काो मेानंव तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव काो स्थाानंांतरिरत कारनें काा सिवकाल्प हांोता हैां जाो समेस्या काो हांल कार सकाता 

हैां। वॉयस बॉट ग्रीाहांका सेवा मंे लोकासिप्रायता प्रााप्त कार रहेां हंां क्युोंनेसिका यहां सुसिव�ा और द�ता प्रादानं कारता हैां। टेक्स्ट-टू-स्पीचू, 

स्पीचू-टू-टेक्स्ट और वॉयस रिरकासि�शानं तकानंीकाो ंमंे प्रागसित नें र्भी वॉयस बॉट्स केा सिवकाास काो बढ़ाावा सिदया हैां।

Benefits

ग्रीाहांकाो ंकाो 24/7 सहांायता प्रादानं कारता हैां। जाल्दीी 

और कुाशालता से जाानंकाारी प्रादानं कारता हैां। 

सिनंयसिमेत प्राश्नोंो ंकाो प्राबंसि�त कारनें और हांल कारनें मंे 

मेदद कारता हैां।

बहुर्भाषी वॉयस बॉट र्भाषा काी बा�ा काो दूर कारनें मंे 

मेदद कारते हंां।

Drawbacks

सिवसिर्भन्न र्भाषाओं,ं लहांजेा और मेानंव र्भाषण काी 

बारीसिकायो ंकाो समेझानें मंे सिवफोलता।

प्राश्नों केा अथाभ काो समेझानें मंे सिवफोलता तु्रुसिटयो ंकाा 

काारण बनं सकाती हैां।

जाानंकाारी केा सहांी सिवतरण काो सुसिनंसि�त कारनें 

केा सिलए आवृसि� रखरखाव और अनुंकूालनं काी 

आवश्यकाता हांोती हैां।

व्यस्कि�गत स्पशाभ काी कामेी और र्भावनंाओं ंकेा प्रादशाभनं 

से ग्रीाहांका असंतोष पैदा कार सकाते हंां।

सिचूत्रु 2.4 ध्वसिनं बॉट और ध्वसिनं सहांायकाो ंकेा लार्भ और कासिमेयां

ग्रीाहांका सेवा सॉफ्टवेयर कंापसिनंयो ंकाो अपनें ग्रीाहांकाो ंकाो सलाहां, समेथाभनं और सपोटभ प्रादानं कारनें मंे मेदद कारता हैां। यहां एका 

कंाद्राीकृात सिटकासिटंग प्राणाली प्रादानं कारता हैां जाो सपोटभ टीमे काो ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो टॉ ैका कारनें, वगीकृात कारनें, प्रााथासिमेकाता देनें, 

प्राबंसि�त कारनें, प्रासितसि�या देनें और हांल कारनें मंे मेदद कारता हैां। ध्वसिनं-आ�ारिरत और गैर-ध्वसिनं-आ�ारिरत तकानंीकाी सपोटभ 

पे्लॉटफ़ॉमेभ केा सिलए सिवसिर्भन्न प्राकाार केा सॉफ़्टवेयर उपलब्ध हंां। असि�काांशा ग्रीाहांका सेवा सॉफ्टवेयर लाइव चैूट, साझाा इनंबॉक्स, 

सोशाल मेीसिडाया आसिद केा साथा एकाीकृात हंां।

a. फोोन काॉल केा माध्यम सेॉ तकानीकाी ग्रााहका सेॉवेा केा टिलए उपोकारण:

काॉल संटर सॉफ्टवेयर इनंबाउंडा और / या आउटबाउंडा फोोनं काॉल काी बड़ेी मेात्रुा केा प्राबं�नं केा सिलए इसे्तमेाल सिकाया जाा सकाता 

हैां. इनंबाउंडा काॉल मंे पूछताछ, तकानंीकाी सपोटभ, ऑडाभर प्राोसेसिसंग, सिब�ी केा बाद समेथाभनं आसिद केा सिलए ग्रीाहांकाो ंद्वाारा सिकाए गए 

काॉल प्रााप्त कारनें काी प्रासि�या शाासिमेल हैां। आउटबाउंडा काॉल आमेतौर पर ग्रीाहांका सेवा टीमे द्वाारा सिब�ी, सिवपणनं, ग्रीाहांका सवे�ण, 

अनुंसं�ानं कारनें, लोगो ंकाा सा�ात्काार कारनें आसिद केा सिलए सिकाए जााते हंां। काॉल संटर सॉफ्टवेयर आउटबाउंडा या इनंबाउंडा फोोनं 

सिसस्टामे केा सिलए सिडाजााइनं सिकाया जाा सकाता हैां.

जाब काोई ग्रीाहांका एका सिवसिशाष्ट्री काॉल संटर सॉफ्टवेयर काॉल कारता हैां, तो काॉल रूट कारता हैां, ग्रीाहांका जाानंकाारी एकात्रु कारता हैां, 

काॉल काो अन्य चैूनंलो ंमंे स्थाानंांतरिरत कारता हैां, आसिद। यहां फोोनं सपोटभ ससिवभस काी क्वेासिलटी काो बेहांतर बनंानें और परिरचूालनं 
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लागतघटानें मंे मेदद कारता हैां इनंबाउंडा काॉल संटर सॉफ्टवेयर तकानंीकाी सपोटभ कामेभचूारिरयो ंकाो ग्रीाहांका डेाटा तका पहंुचूनें, 

आवश्यकातानुंसार ग्रीाहांका काॉल रूट कारनें और काॉल काी प्रागसित काो टॉ ैका कारनें मंे मेदद कारता हैां।

सिचूत्रु 2.5 फोोनं काॉल केा मेाध्यामे से तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा केा सिलए उपकारण

(छसिव स्रोोत - h ttps://www.evs7.com/call-center/equipment-needed-run-call-center)

सॉफ्टवेयर सिवकाास मंे उर्भरते रुझाानंो ंमंे से कुाछ हंां:

  q
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सिचूत्रु 2.6 इनंबाउंडा काॉल संटर सॉफ्टवेयर काी सिवशेाषताएं

कुाछ काॉल संटर सॉफ्टवेयर Zendesk, LiveAgent, CloudTalk, ZohoDesk, HappyFox, आसिद हंां।

b. वेीटिडयो काॉल केा माध्यम सेॉ तकानीकाी ग्रााहका सेॉवेा केा टिलए उपोकारण:

वीसिडायो काॉल प्राौद्योोसिगकाी उपकारण ग्रीाहांकाो ंऔर सपोटभ टीमे केा बीचू ऑनंलाइनं आमेनें-सामेनें बातचूीत काी अनुंमेसित देता हैां। 

यहां तकानंीका ब्रााउज़ीर-आ�ारिरत अनुंप्रायोगो ंकेा सिलए वॉयस ओंवर इंटरनेंट प्राोटोकाॉल (VoIP) तकानंीका और वेब रीयल-टाइमे 

कामु्युसिनंकेाशानं (वेबआरटीसी) काा उपयोग कारती हैां।

उपयोग काी जाानें वाली कुाछ वीसिडायो-काॉल तकानंीका ज़ूीमे, �ाइप, गूगल हंांगआउट आसिद हंां।

2.1.5 ग्रााहकाो ंकाो संॉभालने केा टिलए काौ�ल और तकानीका
एका तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव -वॉयस काो ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो संर्भालनें और हांल कारनें केा दौरानं नंीचेू सिदए गए चूरणो ंकाा 

पालनं कारनंा चूासिहांए:
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सिचूत्रु 2.7 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो संर्भालनें और हांल कारनें केा सिलए चूरण

1. ग्रााहकाो ंकाा अटिभवेादन:

ग्रीाहांकाो ंकाा स्वीागत कारनंा ग्रीाहांका केा साथा दीघभकाासिलका संबं� बनंानें मंे पहांला कादमे हैां। प्राश्नोंो ंकाो समेझानें केा सिलए प्राासंसिगका प्राश्नों 

पूछनें केा सिलए काॉल काी शुारुआत मंे हांमेेशाा याद रखं, और सिफोर जावाब दं। ग्रीाहांकाो ंकाा असिर्भवादनं कारनें केा सिलए कुाछ सुझााव 

सिनंम्नसिलस्किखत हंां:

सिचूत्रु 2.8 ग्रीाहांकाो ंकाा असिर्भवादनं कारनें केा तरीकेा
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2. टिचंता व्यक्त कारना और प्रश्नोंो ंकाो हल कारने केा टिलए प्रटितबद्धता टिदखेंाना:

अक्सर उपयोगकाताभ तनंाव मंे हांोते हंां जाब काोई समेस्या आती हैां और समेस्या काो हांल कारनें केा सिलए आवश्यका समेय और �नं 

केा बारे मंे सिचंूसितत हांोते हंां। इससिलए, ग्रीाहांकाो ंकाो आश्वस्त कारनंा मेहांत्वपूणभ हैां सिका नू्यनंतमे असुसिव�ा केा साथा समेस्या काो जाल्दी से 

जाल्दी हांल सिकाया जााएगा। इस सिचंूता काो व्य� कारनें केा कुाछ तरीकेा नंीचेू सिदखाए गए हंां:

मंे आपसे पूरी तरहां सहांमेत हंूं सिका इस मुेदे्दे केा काारण आपकाो बहुत कासिठनंाई काा सामेनंा कारनंा पड़े रहांा हैां। हांमे सिनंसि�त रूप 
से आपकेा सिलए इसे सुलझाा लंगे।

यहां बहुत अच्छाा हैां सिका आप इस मुेदे्दे काो स्वीयं हांल कारनें मंे स�मे थेा, बेसिझाझाका हांमेसे संपकाभ  कारं यसिद आपकाो सिकासी और 
सपोटभ काी आवश्यकाता हांो

इससे आपकाो हुई असुसिव�ा केा सिलए मुेझेा खेद हैां, हांमे इसे जाल्दी से जाल्दी हांल कारंगे।

मुेझेा वैसा हांी मेहांसूस हांोता जैासा आप अर्भी मेहांसूस कार रहेां हंां, लेसिकानं आश्वस्त रहंां सिका हांमे आपकेा सिलए इसे सुलझाा लंगे।

आपकाी प्रासितसि�या और इस मुेदे्दे केा बारे मंे हांमंे सचेूत कारनें केा सिलए �न्यवाद। हांमे इस मुेदे्दे काो ठीका कारनें काी पूरी काोसिशाशा 
कारंगे।

सिचूत्रु 2.9 सिचंूता व्य� कारनें और प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए प्रासितब�ता सिदखानें केा तरीकेा

3. ग्रााहकाो ंसेॉ जाानकाारी प्राप्त कारना और काारथवेाई कारने केा टिलए उनकाा मागथद�थन कारना:

समेस्याओं ंकाो जाल्दीी और कुाशालता से हांल कारनें केा सिलए उपयोगकाताभओं ंसे असि�का से असि�का जाानंकाारी प्रााप्त कारनंा मेहांत्वपूणभ 

हैां। ग्रीाहांका अक्सर तकानंीकाी रूप से स�मे नंहांी ंहांोते हंां और उपयोग सिकाए जाानें वाले सिवसिर्भन्न शाब्दजााल काो समेझानें मंे स�मे 

नंहांी ंहांोगें, इससिलए, ग्रीाहांका काो कामे मेहांसूस सिकाए सिबनंा असि�का जाानंकाारी काा अनुंरो� कारनंा सहांायका कामेभचूारिरयो ंकाी सिजामे्मेदारी 

हैां। यहां बहुत मेहांत्वपूणभ हैां जाब समेस्या काो दूरस्था रूप से हांल सिकाया जाा रहांा हांो और ग्रीाहांका काो फोोनं या लाइव चैूट पर सिनंदेशा 

सिदए गए हांो।ं ऐसी स्किस्थासित मंे, ग्रीाहांका सिदए गए चूरण-दर-चूरण सिनंदेशाो ंकाा पालनं कारेगा, इससिलए एका सकाारात्मका उत्सााहांजानंका 

स्वीर काा उपयोग सिकाया जाानंा चूासिहांए और यसिद उपयोगकाताभ सिनंदेशाो ंकाा जाल्दीी से पालनं नंहांी ंकारता हैां तो कार्भी र्भी काोई सिनंराशाा 

नं सिदखाएं। ऐसा कारनें केा कुाछ तरीकेा हंां:

क्युा आप कृापया मुेझेा बता सकाते हंां सिका आप स्क्रीीनं पर क्युा देख सकाते हंां, तासिका मंे काारण सिनं�ाभरिरत कार सकंूा।

उपयोगकाताभ द्वाारा काारभवाई सिकाए जाानें केा बाद, मुेझेा खुशाी हैां सिका आप ऐसा कार सकाते हंां, क्युा आप कृापया अब प्रादसिशाभत 
हांोनें वाले संदेशा काो पढ़ा सकाते हंां!

आपकेा द्वाारा प्रादानं सिकाए जाा रहेां सिववरण से, यहां वहां समेस्या हैां सिजासकाा आप सामेनंा कार रहेां हंां, इससिलए, यहां बहुत अच्छाा 

हांोगा यसिद आप ऐसा कार सकाते हंां (सिनंदेशा दं)।

यहां आपकेा द्वाारा सिदए गए मुेदे्दे काा एका उतृ्काष्ट्री सिववरण थाा, मंे आपकाो इनं चूरणो ंकाा पालनं कारनें काी सलाहां 

देता हंूं (सिनंदेशा दं)।

सिचूत्रु 2.10 सूचूनंा प्रााप्त कारनें और ग्रीाहांकाो ंकाा मेागभदशाभनं कारनें केा तरीकेा
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4. काॉल बंद कारना:

सिजास तरहां से काॉल समेाप्त हांोता हैां वहां मेहांत्वपूणभ हैां क्युोंनेसिका यहां वतभमेानं काॉल केा सिलए ग्रीाहांका केा साथा अंसितमे बातचूीत हैां। सर्भी 

वाताभलाप समेानं नंहांी ंहांो सकाते हंां, कुाछ ग्रीाहांका सेवा से बेहांद खुशा हांो सकाते हंां और कुाछ अन्य नंाराजा और असंतुष्ट्री हांो सकाते हंां, 

सिफोर र्भी, काॉल काो सिवनंम्रता से समेाप्त कारनंा हांोगा। काॉल बंद कारनें केा कुाछ तरीकेा इस प्राकाार हंां:

मुेझेा बताएं सिका क्युा मंे काोई अन्य मेदद कार सकाता हंूं!  काॉल कारनें केा सिलए �न्यवाद 

सिफोर से आपकाी सेवा कारनें केा सिलए तत्पार हंां!   एका मेहांानं सिदनं हैां 

मुेझेा बहुत खुशाी हैां सिका हांमे आपकाी मेदद कार सकाते हंां, कृापया सिफोर से काॉल कारं यसिद आपकाो सिकासी सपोटभ काी 
आवश्यकाता हैां 

क्युा कुाछ और हैां जाो मंे आपकेा सिलए कार सकाता हंूं?

हांमंे आजा काॉल कारनें केा सिलए �न्यवाद। क्युा आप कृापया हांमंे अपनंी प्रासितसि�या दे सकाते हंां।

सिचूत्रु 2.11 काॉल बंद कारनें केा तरीकेा

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो मुेख्या रूप से तकानंीकाी प्राश्नोंो ंऔर सामेान्य प्राश्नोंो ंकेा रूप मंे वगीकृात सिकाया जाा सकाता हैां। तकानंीकाी प्राश्नों तकानंीकाी 

समेस्याओं ंसे संबंसि�त हंां जाो पासवडाभ रीसेट कारनें से लेकार एस्किप्लॉकेाशानं तु्रुसिट केा सिनंवारण तका सरल मुेद्देो ंसे लेकार हांो सकाते हंां। 

तकानंीसिशायनंो ंकेा सिवसिर्भन्न स्तरो ंमंे सिवसिर्भन्न तकानंीकाी मुेद्देो ंकाो हांल कारनें काी �मेता हांोगी। सामेान्य प्राश्नों काॉल हंांडासिलंग तकानंीकाो ं

से संबंसि�त मुेद्देो ंसे संबंसि�त हंां और आमेतौर पर हांल कारनें केा सिलए अचे्छा सॉफ्ट काौशाल काी आवश्यकाता हांोती हैां।

ग्रााहकाो ंसेॉ आने वेाले तकानीकाी मुद्देो ंसेॉ संॉबंटिधत कुाछ प्रश्नों टिनम्नटिलस्खेंत व्यापोका के्षुत्रो ंसेॉ संॉबंटिधत हो सॉकाते हं:

हाडथवेेयर सॉमस्यााएँ नेर्टवेकाथ /कानेस्�टिवेर्टी सॉमस्यााएँ

यूएसबी पोटभ काामे नंहांी ंकार रहांा हैां �ीमेा नेंटवकाभ
पंखे काामे नंहांी ंकार रहेां हंां खराब वाई-फोाई सिस�ल

रिर� मेॉसिनंटर उच्च कंाद्राीय प्रासं�रण यूसिनंट (CPU) उपयोग

लगातार बीसिपंग �सितग्रीस्त केाबलो ंकेा काारण टूटे कानेंक्शनं

सिडावाइस स्किस्वीचू ऑनं नंहांी ंहांो रहांा हैां सिडावाइस काॉस्कि�फ़गरेशानं मंे परिरवतभनं

काीबोडाभ काी समेस्याएं सवभर हांाडाभवेयर सिवफोलता

शाोर कारनें वाला उपकारण फोमेभवेयर और हांाडाभवेयर केा बीचू असंगसित

शाोर हांाडाभडाॉ ाइव मेानंवीय तु्रुसिटयां

बू्लू स्क्रीीनं ऑफो डेाथा (BSOD) पावर आउटेजा

डाोमेेनं नंामे सिसस्टामे (DNS) समेस्याएँ

इंटरनेंट प्राोटोकाॉल (IP) समेस्याओं ंकाो संबोसि�त कारं

वचुूभअल प्रााइवेट नेंटवकाभ  (VPN) समेस्या

काॉस्��गरे�न सॉमस्यााएँ स्र्थापोना सॉमस्यााएँ

अमेान्य काॉस्कि�फ़गरेशानं जाानंकाारी सिडावाइस नंहांी ंसिमेला
CMOS बैटरी काी सिवफोलता बस टाइमेआउट

CMOS बेमेेल प्रादशाभनं कारता हैां गलत फ़ाइल तु्रुसिट

सिसस्टामे काॉस्कि�फ़गरेशानं और सेटअप सिवफोलता नंकाली व्यव�ानं

शाोर कारनें वाला उपकारण नेंटवकाभ  फ़ाइल सिसस्टामे (NFS) सवभर प्रासितसाद नंहांी ंदे रहांा हैां

शाोर हांाडाभडाॉ ाइव नंया पाटीशानं बनंानें मंे असमेथाभ सेटअप

बू्लू स्क्रीीनं ऑफो डेाथा (BSOD) सेटअप हांाडाभ डाॉ ाइव काो नंहांी ंपहांचूानंता हैां

गुमे डाॉ ाइवर

2.1.6 ग्रााहका प्रश्नोंो ंकेा प्रकाार
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ऑपोरेटिरं्टग टिसॉस्टम (OS) सॉमस्यााएँ

सॉॉफ्टवेेयर केा काारण हाडथवेेयर केा काारण

वायरस जारूरत से ज़्याादा गरमे हांोनंा

अनुंसिचूत डाॉ ाइवर मेदरबोडाभ काी सिवफोलता

Thrashing दोषपूणभ रैमे सिचूप

Registry corruption दोषपूणभ प्राोसेसर

बूट कारनें मंे सिवफोलता

सिसस्टामे काा �ीमेा प्रादशाभनं

संगतता मुेदे्दे

सिचूत्रु 2.12 तकानंीकाी समेस्याओं ंकेा प्राकाार

ग्रीाहांकाो ंद्वाारा उठाए गए सामेान्य मुेद्देो ंसे संबंसि�त कुाछ प्राश्नों हंां:

सिचूत्रु 2.13 सामेान्य समेस्याओं ंकेा प्राकाार
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•	 तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा तकानंीकाी सपोटभ और ग्रीाहांका सेवा काा एका संयोजानं हैां। तकानंीकाी सपोटभ तकानंीकाी उत्पाादो ंऔर 

सेवाओं ंसे संबंसि�त मुेद्देो/ंघटनंाओं ंकेा सिनंदानं, समेस्या सिनंवारण और समेा�ानं पर कंानेसिद्रात हैां जाबसिका ग्रीाहांका सेवा ग्रीाहांका 

अनुंर्भव पर कंानेसिद्रात हैां।

•	 तकानंीकाी सपोटभ या तो वॉइस-आ�ारिरत या गैर-वॉइस आ�ारिरत हांो सकाती हैां। वॉयस-आ�ारिरत प्रासि�या मंे, ग्रीाहांका आमेतौर 

पर फोोनं या वीसिडायो काॉल काा उपयोग कारकेा काॉल कारता हैां। गैर-वॉइस-आ�ारिरत प्रासि�या मंे, ग्रीाहांका ईमेेल, लाइव चैूट, 

मैेसेसिजंाग सिसस्टामे, स्वीयं-सेवा, सोशाल मेीसिडाया आसिद केा मेाध्यामे से सपोटभ टीमे से संपकाभ  कारता हैां।

•	 आजा, असि�काांशा व्यस्कि�, संगठनं और व्यवसाय सिवसिर्भन्न काायं काो कारनें और व्यवसाय संचूालनं चूलानें केा सिलए सिडासिजाटल 

उपकारणो ंऔर बुसिनंयादी ढांांचेू पर र्भरोसा कारते हंां।

•	 उपकारणो ंया उत्पाादो ंकेा काामे मंे सिकासी र्भी गड़ेबड़े या मुेद्देो ंसे व्यवसाय, उत्पाादकाता, द�ता आसिद काा नुंकासानं हांो सकाता 

हैां।

•	 जाब उत्पााद केा साथा काोई समेस्या उत्पान्न हांोती हैां और सॉफ्टवेयर उत्पााद कंापनंी अच्छाी गुणव�ा वाली तकानंीकाी ग्रीाहांका 

सेवा प्रादानं कारनें मंे सिवफोल रहांती हैां, तो यहां ग्रीाहांका काी वफोादारी खो सकाती हैां सिजाससे ग्रीाहांका काो खोनंा पड़े सकाता हैां और 

संगठनं केा सिलए मुेनंाफेो मंे कामेी आ सकाती हैां।

•	 अचे्छा पारस्परिरका और तकानंीकाी काौशाल केा साथा एका वॉइस-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा टीमे व्यवसाय केा सिलए एका 

संपसि� हैां क्युोंनेसिका वे तकानंीकाी मुेद्देो ंकाा सिनंवारण कारनें और ज्याादातर मेामेलो ंमंे वास्तसिवका समेय मंे ग्रीाहांकाो ंकाो सपोटभ प्रादानं 

कारनें मंे स�मे हांोगें।

•	 वॉइस आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा मुेख्या रूप से काॉल संटर केा मेाध्यामे से प्रादानं काी जााती हैां। काॉल संटर ग्रीाहांकाो ंसे 

काॉल लेनें केा सिलए सुसस्कि�त हंां और काॉल पहांले उपलब्ध सहांायका कामेभचूारिरयो ंकाो सिवतरिरत सिकाए जााते हंां।

•	 वॉयस-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा मंे सिवसिर्भन्न खंडा फोोनं काॉल, वीसिडायो काॉल, IVR और वॉयस बॉट/वॉयस असिससं्टाट हंां।

•	 फोोनं काॉल सबसे पुरानें हंां और काई वषं से सबसे प्रामुेख चैूनंल रहेां हंां और अर्भी र्भी तकानंीकाी सपोटभ टीमे से संपकाभ  कारनें 

केा सिलए ग्रीाहांकाो ंद्वाारा पसंदीदा चैूनंल हंां।

•	 वीसिडायो काॉल तकानंीकाी सपोटभ सेवाओं ंकेा सिलए एका चैूनंल केा रूप मंे लोकासिप्राय हांो रहेां हंां। लाइव वीसिडायो काॉल मंे ग्रीाहांका नं 

सिसफोभ  व्यस्कि� से बात कार सकेागा बस्कि� व्यस्कि� काो देख र्भी सकेागा।

•	 VR ग्रीाहांकाो ंकाो एका नंंबर डाायल कारनें और वॉइस या काीपैडा काा उपयोग कारकेा बातचूीत कारनें काी अनुंमेसित देता हैां। IVR 

काो इस तरहां से प्राोग्रीामे सिकाया जाानंा चूासिहांए सिका यहां ग्रीाहांकाो ंकाो सिकासी सिवशेाष मुेदे्दे काो हांल कारनें केा सिलए सहांी समेथाभनं टीमे 

केा सदस्यो ंकाो रूट कारनें मंे मेदद कारे।

•	 वॉयस बॉट्स और वॉयस असिससं्टाट वॉयस कामेांडा केा आ�ार पर प्राोग्रीामे सिकाए जााते हंां और संवादी कृासित्रुमे बुस्कि�मे�ा द्वाारा 

संचूासिलत हांोते हंां। यहां कंापू्यूटर काो ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो सुनंनें, सिवशे्लेषण कारनें, समेझानें और उनंकाा जावाब देनें काी अनुंमेसित 

देता हैां।

•	 ग्रीाहांका सेवा सॉफ्टवेयर कंापसिनंयो ंकाो अपनें ग्रीाहांकाो ंकाो सलाहां, समेथाभनं और सपोटभ प्रादानं कारनें मंे मेदद कारता हैां। यहां एका 

कंाद्राीकृात सिटकासिटंग प्राणाली प्रादानं कारता हैां जाो सपोटभ टीमे काो ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो टॉ ैका कारनें, वगीकृात कारनें, प्रााथासिमेकाता 

देनें, प्राबंसि�त कारनें, प्रासितसि�या देनें और हांल कारनें मंे मेदद कारता हैां।

•	 काॉल संटर सॉफ्टवेयर इनंबाउंडा और / या आउटबाउंडा फोोनं काॉल काी बड़ेी मेात्रुा केा प्राबं�नं केा सिलए इसे्तमेाल सिकाया जाा 

सकाता हैां.

सॉारां�
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•	 जाब काोई ग्रीाहांका एका सिवसिशाष्ट्री काॉल संटर सॉफ्टवेयर काॉल कारता हैां, तो काॉल रूट कारता हैां, ग्रीाहांका जाानंकाारी एकात्रु कारता 

हैां, काॉल काो अन्य चैूनंलो ंमंे स्थाानंांतरिरत कारता हैां, आसिद।

•	 वीसिडायो काॉल प्राौद्योोसिगकाी उपकारण ग्रीाहांकाो ंऔर सपोटभ टीमे केा बीचू ऑनंलाइनं आमेनें-सामेनें बातचूीत काी अनुंमेसित देता 

हैां। यहां तकानंीका ब्रााउज़ीर-आ�ारिरत अनुंप्रायोगो ंकेा सिलए वॉयस ओंवर इंटरनेंट प्राोटोकाॉल (VoIP) तकानंीका और वेब रीयल-

टाइमे कामु्युसिनंकेाशानं (वेबआरटीसी) काा उपयोग कारती हैां।

•	 ग्रीाहांकाो ंकाा स्वीागत कारनंा ग्रीाहांका केा साथा दीघभकाासिलका संबं� बनंानें मंे पहांला कादमे हैां। प्राश्नोंो ंकाो समेझानें केा सिलए प्राासंसिगका 

प्राश्नों पूछनें केा सिलए काॉल काी शुारुआत मंे हांमेेशाा याद रखं, और सिफोर जावाब दं।

•	 अक्सर उपयोगकाताभ तनंाव मंे हांोते हंां जाब काोई समेस्या आती हैां और समेस्या काो हांल कारनें केा सिलए आवश्यका समेय और 

�नं केा बारे मंे सिचंूसितत हांोते हंां। इससिलए, ग्रीाहांकाो ंकाो आश्वस्त कारनंा मेहांत्वपूणभ हैां सिका नू्यनंतमे असुसिव�ा केा साथा समेस्या काो 

जाल्दी से जाल्दी हांल सिकाया जााएगा।

•	 समेस्याओं ंकाो जाल्दीी और कुाशालता से हांल कारनें केा सिलए उपयोगकाताभओं ंसे असि�का से असि�का जाानंकाारी प्रााप्त कारनंा 

मेहांत्वपूणभ हैां। ग्रीाहांका अक्सर तकानंीकाी रूप से स�मे नंहांी ंहांोते हंां और उपयोग सिकाए जाानें वाले सिवसिर्भन्न शाब्दजााल काो 

समेझानें मंे स�मे नंहांी ंहांोगें, इससिलए, ग्रीाहांका काो कामे मेहांसूस सिकाए सिबनंा असि�का जाानंकाारी काा अनुंरो� कारनंा सहांायका 

कामेभचूारिरयो ंकाी सिजामे्मेदारी हैां।

•	 सिजास तरहां से काॉल समेाप्त हांोता हैां वहां मेहांत्वपूणभ हैां क्युोंनेसिका यहां वतभमेानं काॉल केा सिलए ग्रीाहांका केा साथा अंसितमे बातचूीत हैां।

•	 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो मुेख्या रूप से तकानंीकाी प्राश्नोंो ंऔर सामेान्य प्राश्नोंो ंकेा रूप मंे वगीकृात सिकाया जाा सकाता हैां।

•	 तकानंीकाी प्राश्नों नेंटवकाग/कानेंस्किक्टसिवटी, हांाडाभवेयर, काॉस्कि�गरेशानं, असि�ष्ठापनं, प्राचूालनं प्राणाली आसिद से संबंसि�त तकानंीकाी 

मुेद्देो ंसे संबंसि�त हंां।

•	 सामेान्य प्राश्नों काॉल हंांडासिलंग तकानंीकाो ंसे संबंसि�त मुेद्देो ंसे संबंसि�त हंां और आमेतौर पर हांल कारनें केा सिलए अचे्छा सॉफ्ट 

काौशाल काी आवश्यकाता हांोती हैां।
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टिनम्नटिलस्खेंत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दीटिजाए:

1. ध्वसिनं-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा पर संसि�प्त सिटप्पणी सिलस्किखए।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

2. ध्वसिनं-आ�ारिरत तकानंीकाी ग्रीाहांका सेवा केा सिवसिर्भन्न खंडा काौनं से हंां?

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

3. सिवसिर्भन्न प्राकाार केा तकानंीकाी मुेद्देो ंपर चूचूाभ कारं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

रिरक्त स्र्थानो ंकाी पूोटितथ काीटिजाए:

1. _________________________मंे प्रासि�या, ग्रीाहांका आमेतौर पर फोोनं या वीसिडायो काॉल काा उपयोग कारकेा काॉल कारता हैां।

2. ________________________ ग्रीाहांकाो ंकाो एका नंंबर डाायल कारनें और वॉइस या काीपैडा काा उपयोग कारकेा बातचूीत 

कारनें काी अनुंमेसित देता हैां।

. 3 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो मुेख्या रूप से वगीकृात सिकाया जाा सकाता हैां _________________________और____________________________ 

पूछताछ।

अभ्याासॉ

QR काोड

संॉबंटिधत वेीटिडयो देखेंने केा टिलए कू्युआर काोड काो सै्कन कारें

https://youtu.be/X-kOBPApBMA
यूसिनंट 2.1 - तकानंीकाी �ेत्रु मंे खंडा, उपकारण और तकानंीका ग्रीाहांका सेवा
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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SSC/N7301

3. के्वेरी प्रबंधन केा टिलए 
 काौ�ल

यूसिनंट 3.1 - ग्रीाहांका के्वेरी प्राबं�नं
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इसॉ मॉडू्ल केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. के्वेरी प्राबं�नं उपकारण काा उपयोग कारकेा प्राश्नोंो ंकाो सटीका रूप से वगीकृात कारं

2. मेानंका सिदशाासिनंदेशाो ंऔर सेवा स्तर समेझाौतो ं(एसएलए) केा अनुंरूप अपनंी �मेता या प्राासि�कारण केा �ेत्रु केा र्भीतर उसिचूत 

के्वेरी समेा�ानं केा तरीकाो ंकाो सिडाजााइनं कारं

प्रमुखें सॉीखेंने केा पोरिरणाम
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यूटिनर्ट 3.1 - ग्रााहका के्वेरी प्रबंधन 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

3.1.1 ग्रााहका के्वेरी प्रबंधन काा पोरिरचय

 इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. के्वेरी प्राबं�नं और टॉ ै सिकंाग केा सिलए आवश्यका सिवसिर्भन्न सॉफ़्टवेयर काी पहांचूानं कारं

2. जाहांां उपलब्ध हांो, प्राश्नोंो ंकेा समेा�ानं केा सिलए सिवशेाषज्ञाो/ंप्रासिशा�काो ंकाो देखं

3. पयभवे�का या गुणव�ा आश्वासनं टीमे केा साथा चूचूाभ कारं, जाहांां एका सिवसिशाष्ट्री प्राश्नों केा सिलए समेा�ानं खोजानें केा सिलए आवश्यका हांो

ग्रीाहांका के्वेरी सिकासी उत्पााद या सेवाओं ंकाी जाानंकाारी केा संबं� मंे ग्रीाहांका या संर्भासिवत ग्रीाहांका द्वाारा सिकाया गया अनुंरो� हैां; (ख) 

यसिद हांां, तो ततं्साबं�ी ब्यौौरा क्युा हैां; और ग्रीाहांका सपोटभ टीमे काा प्रााथासिमेका काायभ ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो पंजाीकृात कारनंा, रिरकाॉडाभ कारनंा 

और हांल कारनंा हैां। उस चैूनंल केा आ�ार पर सिजासकेा मेाध्यामे से के्वेरी प्रााप्त हांोती हैां और समेस्या काी गंर्भीरता केा आ�ार पर 

प्रासितसि�या उत्पान्न हांोती हैां।

चंूूसिका ग्रीाहांका सिकासी र्भी व्यवसाय काा एका असिर्भन्न अंग हांोते हंां, इससिलए ग्रीाहांकाो ंकाो आकासिषभत कारनंा और बनंाए रखनंा और उनं्हों 

संगठनं केा प्रासित वफोादार बनंानें और उनं्हों संतुष्ट्री कारनें केा सिलए अच्छाी तरहां से संर्भालनंा और उनंकाी सेवा कारनंा बहुत मेहांत्वपूणभ 

हैां। इनं सर्भी काो उसिचूत ग्रीाहांका के्वेरी प्राबं�नं द्वाारा प्रााप्त सिकाया जाा सकाता हैां। सपोटभ टीमे ग्रीाहांकाो ंकेा मुेद्देो ंकाो समेय पर और 

कुाशाल तरीकेा से हांल कारनें केा सिलए सिजामे्मेदार हैां। ग्रीाहांका सपोटभ टीमे केा सिवसिर्भन्न काायभ जैासे डेाटा एकात्रु कारनंा, प्राश्नोंो ंकाो दजाभ कारनंा, 

मुेद्देो ंकाो हांल कारनंा आसिद सिवसिर्भन्न के्वेरी प्राबं�नं टूल और तकानंीकाो ंकाा उपयोग कारकेा सिकाया जाा सकाता हैां। प्रार्भावी ग्रीाहांका सेवा 

समेथाभनं प्राबं�नं ग्रीाहांकाो ंकाी संतुसिष्ट्री और ब्राांडा वफोादारी बढ़ाा सकाता हैां। ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो प्राबंसि�त कारनें केा कुाछ चूरण इस प्राकाार हंां:

काायथ प्रवेाह काा प्रबंधन

• सर्भी सहांायका टीमे केा सदस्यो ंकाी रू्भसिमेकाा और सिजामे्मेदारिरयो ंकाो स्पष्ट्री रूप से परिरर्भासिषत कारकेा।

• उपलब्ध सर्भी उपकारणो ंकाा सिववरण प्रादानं कारनंा।

• वृस्कि� प्रासि�याओं ंकाो ठीका से परिरर्भासिषत कारनंा।

• सिटकासिटंग प्राणाली काा काायाभन्वयनं।

• सिवसिर्भन्न शे्रृंसिणयो,ं चैूनंलो ंऔर काायं केा सिलए उपयु� लोगो ंकाो असाइनं कारनंा।

ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाी प्रार्थटिमकाता

• ग्रीाहांकाो ंकेा प्राकाार केा आ�ार पर, जैासे, आंतरिरका, बाहांरी, सबसे मूेल्यवानं, कामे से कामे मूेल्यवानं ग्रीाहांका, आसिद।

• पहांले आओं, पहांले पाओं केा दृसिष्ट्रीकाोण केा आ�ार पर

• सिजास चैूनंल केा मेाध्यामे से प्राश्नों आया हैां उसकेा आ�ार पर जैासे फोोनं, लाइव-चैूट, ईमेेल आसिद।
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प्रश्नोंो ंकाा वेगीकारण

•	 हांाडाभवेयर, सॉफ्टवेयर, एस्किप्लॉकेाशानं, ओंएस या अन्य जैासे सिवसिर्भन्न मुेद्देो ंपर आ�ारिरत हैां।

•	 गंर्भीरता और आवृसि� केा आ�ार पर, जैासे, आमे, लगातार, मेहांत्वपूणभ और उर्भरते।

•	 मुेख्या समेथाभनं एजंाट, अनुंर्भवी स्टााफो, सिवशेाषज्ञा, आसिद जैासे सहांायका कामेभचूारिरयो ंकेा अनुंर्भव केा आ�ार पर।

DYI दृटि�काोण

•	 उपयोगकाताभओं ंकाो ज्ञाानं काा आ�ार प्रादानं कारकेा छोटी/सरल समेस्याओं ंकाो हांल कारनें मंे स�मे बनंानंा और स्वीयं-

सेवा या स्वीयं कारनें केा दृसिष्ट्रीकाोण काो प्राोत्साासिहांत कारनंा।

रैै्टटिकंाग सॉमर्थथन र्टीम केा प्रद�थन

•	 औसत प्रासितसि�या और हंांडासिलंग समेय, औसत समेा�ानं समेय, सिटकाट बंद कारनें काी दर आसिद से संबंसि�त आंकाड़ेो ंकाी 

जाांचू और सिवशे्लेषण कारनंा।

•	 अंतराल काी पहांचूानं कारनें और कामेभचूारिरयो ंकेा प्रादशाभनं मंे सु�ार कारनें केा सिलए उपरो� प्रामुेख प्रादशाभनं संकेातकाो ंकेा 

साथा ग्रीाहांकाो ंकाी प्रासितसि�या काो शाासिमेल कारनंा।

सिचूत्रु 3.1 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो प्राबंसि�त कारनें केा चूरण

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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3.1.2 के्वेरी प्रबंधन केा टिलए उपोकारण

सिचूत्रु 3.2 ग्रीाहांका के्वेरी प्राबं�नं केा सिलए उपकारण

ग्रीाहांका सेवा सॉफ्टवेयर मंे काई उपकारण शाासिमेल हंां जाो संगठनंो ंकाो ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो कुाशालतापूवभका प्राबंसि�त कारनें मंे मेदद 

कारते हंां। सॉफ्टवेयर एका कंाद्राीकृात प्राणाली प्रादानं कारता हैां सिजासे सिटकासिटंग सिसस्टामे काहांा जााता हैां जाो ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो टॉ ैका 

कारनें, प्रााथासिमेकाता देनें, प्राबंसि�त कारनें और हांल कारनें मंे मेदद कारता हैां। कुाछ उपकारण समेथाभनं असि�काारिरयो ंकाो वरिरष्ठो,ं टीमे 

केा अन्य सदस्यो ंऔर सिवशेाषज्ञाो ंकेा सिलए अनंसुलझेा मुेद्देो ंकाो आगे बढ़ाानें मंे मेदद कारते हंां। ग्रीाहांका सेवा सॉफ़्टवेयर काो ग्रीाहांका 

संबं� प्राबं�नं (CRM) टूल केा साथा एकाीकृात सिकाया जाा सकाता हैां तासिका सपोटभ टीमे काो ग्रीाहांका से संबंसि�त कुाछ सिपछले डेाटा तका 

पहँुचूनें मंे मेदद सिमेल सकेा। उपलब्ध कुाछ उपकारण हंां:
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1. उपोयोगकाताथओं ंकेा टिलए कंापोनी सेॉ संॉपोकाथ  कारने केा टिलए चैनल

कंापसिनंयां ग्रीाहांकाो ंकाो उनंसे संपकाभ  कारनें केा सिलए सिवसिर्भन्न मेागभ प्रादानं कारती हंां। यहां सेवा कंाद्रा, काॉल संटर, लाइव चैूट, ईमेेल आसिद 

केा रूप मंे हांो सकाता हैां।

बहुराष्ट्रीॉ ीय कंापसिनंयां 

(MNC) {
{
{

• यहां एका ऐसी जागहां हैां जाहांां ग्रीाहांका मुेद्देो ंकाो हांल कारनें केा सिलए अपनें उपकारण 

ला सकाते हंां। सेवा कंाद्रा आमेतौर पर उपकारणो ंकाा सिनंदानं, समेस्या सिनंवारण, 

रखरखाव और मेरम्मेत कारते हंां। उनं्हों मूेल कंापनंी या सिकासी तृतीय-प� सिव�ेता 

द्वाारा प्राबंसि�त सिकाया जाा सकाता हैां.

काॉल संटर

• काॉल संटर ग्रीाहांका से काॉल लेनें केा सिलए सुसस्कि�त हंां और काॉल पहांले उपलब्ध 

सहांायका कामेभचूारिरयो ंकाो सिवतरिरत सिकाए जााते हंां। यसिद समेस्या काा समेा�ानं उस 

व्यस्कि� द्वाारा नंहांी ंसिकाया जाा सकाता हैां, तो यहां समेस्या केा आ�ार पर सिवसिशाष्ट्री सिवर्भाग 

या सहांायता असिर्भयंता काो पुनंसिनंभदेनेसिशात सिकाया जााता हैां.

सी�ी बातचूीत

• कंापसिनंयां अपनंी वेबसाइटो ंया सोशाल-मेीसिडाया पे्लॉटफोॉमेभ पर लाइव चैूट सेवाएं 

प्रादानं कारती हंां, जाो ग्रीाहांकाो ं काो समेथाभनं इंजाीसिनंयरो ं तका जाल्दीी पहंुचूनें काी 

अनुंमेसित देती हंां। लाइव चैूट टेक्स्ट, ऑसिडायो या वीसिडायो चैूट केा मेाध्यामे से हांो 

सकाती हैां। यहां ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो टॉ ैका कारनें, प्रासितसि�या प्राबंसि�त कारनें और 

गुणव�ा बनंाए रखनें केा सबसे कुाशाल और लगातार तरीकाो ंमंे से एका हैां.
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ईमेेल

3.1.7 Test Case रे्टम्पलेर्ट

सिचूत्रु 3.3 उपयोगकाताभओं ंकेा सिलए कंापनंी से संपकाभ  कारनें केा सिलए सिवसिर्भन्न चैूनंल

2. टिर्टकार्ट प्रणाली

तकानंीकाी सपोटभ एक्ज़ीीकु्युसिटव कुाशालतापूवभका प्राश्नोंो ंकाा उ�र देनें केा सिलए एकाल इंटरफे़स केा रूप मंे सिटकासिटंग सिसस्टामे काा 

उपयोग कार सकाते हंां। जाब सिकासी ग्रीाहांका से फोोनं, ईमेेल, लाइव चैूट, सोशाल मेीसिडाया आसिद जैासे सिकासी र्भी चैूनंल केा मेाध्यामे से 

सिशाकाायत/प्राश्नों प्रााप्त हांोता हैां, तो इसे सिटकाट मंे बदल सिदया जााता हैां। ये सर्भी सिटकाट एका सिसंगल इनंबॉक्स (यूसिनंवसभल इनंबॉक्स) मंे 

जााते हंां। इसकेा अलावा, ये सिटकाट समेस्या केा आ�ार पर सिवसिर्भन्न सिवर्भागो ंऔर सहांायका असि�काारिरयो ंकाो सौंनेपे जााते हंां। सिटकासिटंग 

प्राणाली सिटकाट लॉग कारनें, वकाभ फ़्लो काो सुव्यवस्किस्थात कारनें और प्रासितसि�या समेय काो कामे कारनें केा सिलए सिटकाटो ंकाो वगीकृात 

और प्रााथासिमेकाता देनें मंे मेदद कारती हैां।

 

सिचूत्रु 3.4 सिटकासिटंग पृष्ठ काा प्रासितसिबंब

उपरो� स्क्रीीनंशाॉट एका संगठनं काी तकानंीकाी सपोटभ टीमे द्वाारा अपनें कामेभचूारिरयो ंद्वाारा उठाए गए प्राश्नोंो ंकेा सिलए उपयोग काी 

जाानें वाली सिटकासिटंग प्राणाली काा प्रासितसिनंसि�त्व हैां।

{
• असि�काांशा कंापसिनंयां अपनंी सुसिव�ानुंसार ईमेेल केा मेाध्यामे से प्राश्नों पूछनें और 

सिशाकाायत दजाभ कारनें काा सिवकाल्प प्रादानं कारती हंां। ईमेेल काो मुेदे्दे केा आ�ार पर 

वगीकृात सिकाया जााता हैां और सिवसिर्भन्न सिवर्भागो ंऔर सहांायता इंजाीसिनंयरो ंकाो सिनंदेनेसिशात 

सिकाया जााता हैां। काई कंापसिनंयां ईमेेल सिटकासिटंग सिसस्टामे काा र्भी इसे्तमेाल कारती 

हंां, सिजानंमंे शेायडाभ इनंबॉक्स, ईमेेल कैाटेगराइजेाशानं और डेासिलगेशानं, ऑटोमेेशानं, 

रिरपोसिटंग आसिद फोीचूसभ हांोते हंां.
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पहांली पंस्कि� मंे, लाल रंग मंे ‹सिटकाट› टैब, इंसिगत कारता हैां सिका सिटकासिटंग पृष्ठ खुला हैां। दूसरी पंस्कि� मंे, सिटकाटो ंकेा प्राकाार काा 

सिववरण सिदखाया गया हैां:

•	 My Tickets(42) - सिकासी सिवशेाष टीमे काो सौंनेपे गए सिटकाटो ंकाी संख्याा सिदखाता हैां।

•	 Group tickets(2) - सिदखाता हैां सिका सिकासी सिवशेाष सिटकाट पर ध्याानं देनें काी आवश्यकाता हैां

•	 Flagged Tickets- नंवीनंतमे सिटकाट सिदखाते हंां जाो और खोजा सिटकाट सिकासी सिवशेाष सिटकाट काी खोजा कारनें मंे मेदद कारते 

हंां।

•	 काॉलमे सिटकाट नंंबर, सिदनंांका और समेय जैासे सिववरण सिदखाते हंां जाब के्वेरी अपडेाट काी गई हैां, अनुंरो�/प्राश्नों काा प्राकाार या 

शे्रृंणी (HR से संबंसि�त मुेद्देा, काानूंनंी मुेद्देा, IT से संबंसि�त मुेद्देा, आसिद), स्किस्थासित

3. ग्रााहका पोोर्टथल

ग्रीाहांका पोटभल काा उपयोग जाानंकाारी साझाा कारनें, सामेान्य प्राश्नोंो ंकाा उ�र देनें और कुाछ सिशाकाायतो ंऔर मुेद्देो ंकाो हांल कारनें केा 

सिलए सिकाया जाा सकाता हैां, सिजानं्हों ग्रीाहांकाो ंद्वाारा स्वीयं सिनंपटाया जाा सकाता हैां। ये ज्याादातर अक्सर पूछे जाानें वाले प्राश्नोंो ं(FAQ), सूचूनंा 

डेाटाबेस, ज्ञाानं केा आ�ार, ब्लूॉग, कैासे-कैासे कारं वीसिडायो, टू्यूटोरिरयल, सामुेदासियका मंेचूो ंआसिद केा रूप मंे उपलब्ध हंां। यहां काॉल 

संटर और लाइव-चैूट चैूनंलो ंपर यातायात काो कामे कारनें मंे मेदद कारता हैां। यहां ग्रीाहांकाो ंकाो कंापनंी केा साथा उनंकाी बातचूीत केा 

बारे मंे पूणभ दृश्यता र्भी प्रादानं कारता हैां। कुाछ पोटभल सिटकाट बनंानें और टॉ ैका कारनें, खरीद ऑडाभर प्राबंसि�त कारनें, ऑडाभर सिडालीवरी 

काो टॉ ैका कारनें आसिद मंे र्भी मेदद कार सकाते हंां।

नंॉलेजा डेाटाबेस मंे कुाछ तकानंीकाी समेस्याओं ंकेा समेा�ानं से संबंसि�त जाानंकाारी हांोती हैां. समेथाभनं असि�काारी पयभवे�काो ंकाी मेदद 

ले सकाते हंां या उनं मुेद्देो ंकेा समेा�ानं खोजानें केा सिलए ज्ञाानं केा आ�ार तका पहंुचू सकाते हंां सिजानं्हों वे हांल कारनें मंे असमेथाभ हंां।

4. र्टाइम रैै्टकार

काई सिसस्टामे उस समेय काो रिरकाॉडाभ कारनें केा सिलए टाइमे टॉ ैकार या टाइमे सै्टास्कि�ंग सुसिव�ा काा उपयोग कारते हंां जाब ग्रीाहांका के्वेरी 

उठाई गई थाी और जाब प्रासितसि�या दी गई थाी। यहां आंतरिरका रूप से सिकासी सिवशेाष प्राकाार केा मुेदे्दे काो हांल कारनें और काानूंनंी 

उदे्देश्यो ंकेा सिलए लगनें वाले समेय काो समेझानें मंे मेदद कारता हैां

सिचूत्रु 3.5 ZOHO टाइमे टॉ ैकार काी छसिव
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5. काायथ वृेस्द्ध

काायभ वृस्कि� सिवसिर्भन्न स्तरो ंकेा बीचू काायभ या काायं काा प्रावाहां हैां। ग्रीाहांकाो ंकाो बेहांतर सेवा देनें केा सिलए तकानंीकाी सहांायता टीमे काो 

आमेतौर पर स्तरो ंया स्तरो ंमंे सिवर्भासिजात सिकाया जााता हैां। स्तरो ंकाी संख्याा और प्राते्येका स्तर काी सिजामे्मेदारिरयां संगठनं और उसकाी 

जारूरतो ंपर सिनंर्भभर कारती हंां। काई स्तर हांोनें काा काारण कुाशालतापूवभका सेवा प्रादानं कारनंा हैां। काायभ वृस्कि� एका सिनंसि�त समेय सीमेा 

केा बाद स्वीचूासिलत रूप से हांो सकाती हैां या यसिद काायभ काो समेथाभनं काायभकाारी द्वाारा हांल नंहांी ंसिकाया जाा सकाता हैां, तो यहां अन्य 

सदस्यो ंकाो उनंकाी योग्यता या सिवशेाषज्ञाो ंकेा आ�ार पर आगे बढ़ााया जााता हैां। नंीचेू सिदया गया आंकाड़ेा तीनं-स्तरीय तकानंीकाी 

सहांायता प्राणाली मंे सिवसिशाष्ट्री काायभ वृस्कि� पदानुं�मे सिदखाता हैां:

Level 1 (L1)

Level 1 (L1)

L1 टीमे केा सदस्य ग्रीाहांका प्राश्नोंो/ंमुेद्देो ंकाो एकात्रु कारते हंां, उनंकाा सिवशे्लेषण कारते हंां, समेस्या काी पहांचूानं कारते हंां और समेथाभनं 
काी पहांली पंस्कि� प्रादानं कारते हंां। L1 समेथाभनं हांाडाभवेयर, सॉफ़्टवेयर और नेंटवसिकंाग सिसस्टामे काी बुसिनंयादी समेस्या सिनंवारण 
केा सिलए सिज़ीमे्मेदार हैां, पासवडाभ पुनंप्रााभप्त कारनें, सॉफ़्टवेयर मूेल ऍस्किप्लॉकेाशान्स काो अनंइंस्टाॉल कारनें और पुनंस्थााभसिपत कारनें, 
उपयोगकाताभ ईमेेल खाते बनंानें, उपयोगकाताभ खाता अनंलॉका कारनें, अक्सर पूछे जाानें वाले प्राश्नों समेथाभनं और ग्रीाहांकाो ंकाी 
प्रासितसि�या काी रिरपोटभ कारनें, ग्रीाहांकाो ंकेा साथा अनुंवती काारभवाई आसिद जैासी सरल समेस्याओं ंसे सिनंपटनें केा सिलए सिजामे्मेदार हैां। 
इस स्तर केा लोगो ंकाो उत्पााद और सेवा काा बुसिनंयादी ज्ञाानं और समेझा हैां और जारूरी नंहांी ंसिका जासिटल मुेद्देो ंकाो हांल कारनें काी 

�मेता हांो। वे L2 या L3 स्तरो ंतका बढ़ानें से पहांले ग्रीाहांका केा 70-80% मुेद्देो ंकाो संर्भालनें केा सिलए सिजामे्मेदार हंां।

Level 2 (L2)

L2 टीमे केा सदस्य L1 सदस्यो ंद्वाारा सिदए गए सिटकाटो ंकाो संर्भालते हंां और L1 तकानंीसिशायनंो ंकाी तुलनंा मंे असि�का जाानंकाार 
और अनुंर्भवी हांोते हंां। समेस्या काो हांल कारनें से पहांले, L2 तकानंीसिशायनं काो यहां देखनें केा सिलए सिटकाट काी समेी�ा कारनंी 
हांोगी सिका L1 तकानंीसिशायनं द्वाारा पहांले हांी सिकातनंी समेस्या काा समेा�ानं सिकाया जाा चुूकाा हैां और सिटकाट सिकातनें समेय से खुला 
हैां। यहां समेय काो प्रााथासिमेकाता देनें, प्राबंसि�त कारनें और ग्रीाहांका और कंापनंी काी अपे�ाओं ंकाो पूरा कारनें मंे मेदद कारता हैां। 
वे हांाडाभवेयर और सॉफ्टवेयर केा साथा एकाीकारण केा मुेद्देो ंकाी जाांचू कारनें, हांाडाभवेयर घटकाो ंकेा प्रासितस्थाापनं, सिसमुेलेशानं, मेागभ 
काारण सिवशे्लेषण, नैंदासिनंका परी�ण, सॉफ्टवेयर repair आसिद केा सिलए सिजामे्मेदार हंां, यसिद इस स्तर पर काोई समेस्या हांल नंहांी ं

काी जाा सकाती हैां, तो, यहां एल 3 स्तर तका बढ़ा जााता हैां।

Level 3 (L3)

L3 टीमे केा सदस्य उच्चतमे स्तर काा समेथाभनं प्रादानं कारते हंां और सबसे कासिठनं मुेद्देो/ंसमेस्याओं ं काो हांल कारनें 
केा सिलए सिजामे्मेदार हांोते हंां। वे समेस्या सिनंवारण केा सिवशेाषज्ञा हंां और L1 और L2 तकानंीसिशायनंो ं काी सहांायता केा साथा, 
वे अज्ञाात या नंई समेस्याओं ं केा समेा�ानं केा अनुंसं�ानं और सिवकाास केा सिलए सिजामे्मेदार हंां। L3 तकानंीसिशायनंो ं काो 
उत्पााद केा काोडा या बैकाएंडा काा पयाभप्त ज्ञाानं हांोनंा चूासिहांए और दूरस्था समेस्या सिनंवारण, बग प्राबं�नं, प्रासितगमेनं 
परी�ण, प्रासिशा�ण, नंॉलेजाबेस अपगे्रीडेाशानं आसिद कारनंा चूासिहांए। कुाछ मेामेलो ं मंे, L3 तकानंीसिशायनं र्भी मुेद्देो ं काो 

हांल कारनें मंे स�मे नंहांी ं हांो सकाते हंां और इसे गहांनं सिवशे्लेषण केा सिलए मूेल डेावलपसभ काो रे्भजानंा पड़े सकाता हैां।

सिचूत्रु 3.6 काायभ वृस्कि� पदानुं�मे
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6. ग्रााहकाो ंकाी प्रटितटि�या

समेस्या हांल हांो जाानें केा बाद, सिकासी र्भी संगठनं काा सामेान्य अभ्याास ग्रीाहांकाो ंकाी प्रासितसि�या प्रााप्त कारनंा हैां तासिका यहां जाांचूा जाा 

सकेा सिका क्युा समेस्या दी गई समेय सीमेा केा र्भीतर हांल हांो गई हैां और यहां जाानंनें केा सिलए सिका ग्रीाहांका संतुष्ट्री हैां या नंहांी।ं यहां उस 

समेथाभनं काायभकाारी काो रेट कारनें मंे र्भी मेदद कारता हैां सिजासनें काामे सिकाया हैां और समेग्री सिशाकाायत हंांडासिलंग और समेा�ानं प्राणाली। 

इस प्राकाार प्रााप्त जाानंकाारी काा उपयोग संगठनंात्मका सेवा प्रासि�याओं ंमंे और सु�ार केा सिलए र्भी सिकाया जाा सकाता हैां।

XYZ कंापोनी 

ग्रााहका प्रटितटि�या प्रपोत्र

1. आपनें हांाल हांी मंे XYZ ग्रीाहांका सहांायता से सिकास प्राकाार केा उत्पााद/सेवा से संपकाभ  सिकाया हैां? 

 ο एका नंया उत्पााद खरीदनंा

 ο सिकासी एप्लॉीकेाशानं काा नंवीनंीकारण कारनें केा सिलए 

 ο सिकासी समेस्या काी रिरपोटभ कारनें केा सिलए

 ο काोई अन्य प्राश्नों

2. समेस्या काा समेा�ानं कैासे सिकाया गया?

 ο XYZ सपोटभ काी मेदद से

 ο ज्ञाानंकाोष काी मेदद से

3. अन्य कंापसिनंयो ंकाी तुलनंा मंे XYZ कंापनंी केा साथा आपकाा अनुंर्भव कैासा रहांा? 

 ο उन्नत

 ο वहांी

 ο बदतर

 ο संशाययु�

4. आप XYZ से प्रााप्त समेथाभनं काी समेग्री गुणव�ा काा मूेल्यांकानं कैासे कारंगे?

खराब     O       O           O         O         O         असित उतृ्काष्ट्री

5. आप XYZ ग्रीाहांका सहांायता काी द�ता काा मूेल्यांकानं कैासे कारंगे?

खराब O O O O O असित उतृ्काष्ट्री

6. आप XYZ सपोटभ टीमे से सिकातनंी बार संपकाभ  कार चुूकेा हंां? 

 ο केावल एका बार

 ο 1-5 बार

 ο 5 बार से असि�का

7. कृापया XYZ कंापनंी काी ग्रीाहांका सेवा काी गुणव�ा मंे सु�ार केा सिलए काोई अन्य सुझााव प्रादानं कारं।

सिचूत्रु 3.7 ग्रीाहांका प्रासितसि�या प्रापत्रु काा नंमूेनंा
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7. आंतरिरका संॉचार सॉॉफ्टवेेयर

आंतरिरका संचूार सॉफ्टवेयर अन्य सहांयोसिगयो,ं टीमे केा सदस्यो,ं पयभवे�काो ंऔर सिवर्भाग / समेारोहां केा र्भीतर और बाहांर केा 

सिवशेाषज्ञाो ंकेा साथा त्वरिरत और प्राासंसिगका चूचूाभ कारनें मंे मेदद कारता हैां। इस उपकारण काी मुेख्या सिवशेाषताएं हंां:

•	 त्वरिरत संदेशा सुसिव�ा, जाहांां उपयोगकाताभ दूसरो ंकाो एका-पर-एका या समूेहां केा आ�ार पर संदेशा रे्भजा सकाते हंां।

•	 गसितसिवसि� फ़ीडा उपयोगकाताभओं ंकाो नंए संदेशाो,ं चैूट या उनं्हों रे्भजेा गए काॉल पर अपडेाट कारनें केा सिलए।

•	 उपयोगकाताभओं ंकाी उपलब्धता काो इंसिगत कारनें केा सिलए स्किस्थासित अद्योतनं, जैासे काॉल मंे, उपलब्ध, परेशाानं नं कारं, आसिद।

•	 फ़ाइल साझााकारण और स्टाोरेजा सुसिव�ा, जाहांां उपयोगकाताभ क्लााउडा मंे हांोस्टा काी गई फ़ाइलो ंकेा सिलए सिलंका साझाा कार सकाते 

हंां या फ़ाइलं संल� कार सकाते हंां, जाो फ़ाइलो ंकाो आसानंी से और तेज़ीी से साझाा कारनें मंे मेदद कारता हैां।

•	 ऑसिडायो और वीसिडायो चैूट और काॉ�फं्रेनेसिसंग सुसिव�ा एका-पर-एका काॉल और समूेहां काॉल कारनें केा सिलए, जाो वास्तसिवका समेय 

मंे मुेद्देो ंकाो हांल कारनें मंे मेदद कारती हैां।

•	 स्क्रीीनं शेायरिरंग सुसिव�ा, जाो लोगो ंकाो समूेहां काी बैठकाो ंऔर ऑनंलाइनं प्रासु्तसितयो ंऔर समे्मेलनंो ं केा दौरानं दस्तावेज़ी, 

वीसिडायो, ऑसिडायो स्किक्लासिपंग आसिद साझाा कारनें मंे मेदद कारती हैां।

आंतरिरका संचूार सॉफ्टवेयर केा कुाछ लार्भ हंां:

सिचूत्रु 3.8 आंतरिरका संचूार सॉफ्टवेयर केा लार्भ

8. पोरिरयोजाना प्रबंधन उपोकारण

परिरयोजानंा प्राबं�नं उपकारण सहांायता टीमे काो उतृ्काष्ट्री ग्रीाहांका सहांायता प्रादानं कारनें और उनंकाी समेय सीमेा और लक्ष्योंो ंकाो पूरा 

कारनें मंे मेदद कारता हैां। यहां लोगो ंकाो दस्तावेज़ी साझाा कारनें और ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंसे सिनंपटनें और हांल कारनें मंे सर्भी सिहांत�ारकाो ं

केा साथा सहांयोग कारनें काी र्भी अनुंमेसित देता हैां।

परिरयोजानंा प्राबं�नं उपकारण काी कुाछ सामेान्य सिवशेाषताएं हंां:

योजानंा और शेाडू्यूसिलंग सुसिव�ा प्रादशाभनं सिकाए जाानें वाले काायं और समेय सीमेा काो पूरा कारनें काी सूचूी बनंानें मंे 

मेदद कारती हैां। इस प्राकाार, परिरयोजानंा काी देरी काो कामे कारनंा और उत्पाादो ंऔर सेवाओं ंकाी समेय पर सिडालीवरी 

सुसिनंसि�त कारनंा।
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दस्तावेज़ी और रिरपोटभ सिनंमेाभण सुसिव�ा रिरपोटभ, ग्रीाफ़, चूाटभ और सारांशा रिरपोटभ उत्पान्न कारनें मंे मेदद कारती हैां जाो बदले 

मंे प्रादशाभनं काा सिवशे्लेषण और मूेल्यांकानं कारनें मंे मेदद कारती हैां।

परिरयोजानंा सिनंगरानंी सुसिव�ा खचूभ सिकाए गए बजाट काी मेात्रुा, पूरे सिकाए गए काायभ काा प्रासितशात, लक्ष्यों काायभ बनंामे पूणभ 

काायभ काी तुलनंा आसिद जैासे पहांलुओं ंकाी सिनंगरानंी मंे मेदद कारती हैां।

संचूार सुसिव�ा परिरयोजानंा काी प्रागसित केा बारे मंे जाागरूकाता पैदा कारनें केा सिलए टीमेो ंकेा बीचू सहांयोग कारनें मंे मेदद 

कारती हैां।

असि�सूचूनंा और अद्योतनं काायभ सुसिव�ा उपयोगकाताभओं ंकाो आगामेी समेय सीमेा, अनुंमेोदनं केा सिलए समेयरेखा, 

परिरयोजानंा मंे मुेद्देो ंऔर बा�ाओं ंआसिद काो सूसिचूत कारनें और सचेूत कारनें मंे मेदद कारती हैां।

सिचूत्रु 3.9 परिरयोजानंा प्राबं�नं उपकारण काी सिवशेाषताएं

9. सॉामाटिजाका श्वेण और टिनगरानी उपोकारण

सामेासिजाका श्रृंवण और सिनंगरानंी उपकारण संगठनं और ब्राांडाो ंकेा संबं� मंे सिवसिर्भन्न सोशाल मेीसिडाया पे्लॉटफोॉमेभ पर हांोनें वाली सर्भी 

वाताभलापो ंपर नंज़ीर रखता हैां। यहां प्रासितयोसिगयो ंकाी सर्भी सकाारात्मका और नंकाारात्मका सिटप्पसिणयो ंकाो र्भी नंोट कारनें मंे मेदद 

कारता हैां। इसकाा उपयोग संगठनं काी बेहांतरी मंे मेदद कारनें और नंए ग्रीाहांकाो ंकाो आकासिषभत कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां। 

सिनंगरानंी उपकारण कंापनंी केा बारे मंे नंकाारात्मका सिटप्पणी या प्रासितसि�या उत्पान्न कारनें से पहांले प्राश्नोंो ंकाी पहांचूानं कारनें और जाल्दीी 

से प्रासितसि�या देनें मंे मेदद कार सकाता हैां।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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के्वेरी प्राबं�नं उपकारणो ंकाा उपयोग कारकेा ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकेा सिलए कुाशाल और त्वरिरत प्रासितसाद प्रााप्त सिकाए जाा सकाते हंां। कुाछ 

सामेान्य प्राश्नोंो ंकेा सिलए सिजानं्हों उपयोगकाताभओं ंद्वाारा स्वीयं हांल सिकाया जाा सकाता हैां, सॉफ्टवेयर सिसस्टामे द्वाारा स्वीयं-सहांायता केा सिलए 

ज्ञाानं आ�ार केा वेब सिलंका केा साथा एका स्वीचूासिलत प्रासितसि�या प्रादानं काी जााएगी। जाबसिका उनं प्राश्नोंो ंकेा सिलए सिजानंकेा सिलए सहांायता 

टीमे काी सहांायता काी आवश्यकाता हांोती हैां, उपकारण प्राश्नोंो ंकाो वगीकृात कारता हैां और सिफोर सिटकासिटंग टूल काी मेदद से काायभ काो 

एका सिवसिशाष्ट्री सहांायता काायभकाारी/सिवर्भाग काो आवंसिटत कारता हैां।

सिनंम्नसिलस्किखत आंकाडे़े ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकेा सामेान्य वगीकारण काो दशााभते हंां:

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ

3.1.3 के्वेरी प्रबंधन उपोकारणो ंकाा उपोयोग कारकेा ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाो 
वेगीकृात कारना

सिचूत्रु 3.10 के्वेरी प्राबं�नं उपकारण काा उपयोग कारकेा ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाा वगीकारण

इनंमंे से असि�काांशा टूल मंे इनंसिबल्ट टैब और डाॉ ॉपडााउनं मेेनूं हांोते हंां सिजानंसे सहांायता व्यस्कि� प्राश्नोंो ंमंे लॉग इनं कार सकाता हैां। 

वगीकारण उनं प्राणासिलयो ंमंे र्भी मेदद कारता हैां सिजानंमंे एका इनंसिबल्ट टा� ए�ेलेशानं टूल हांोता हैां।
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एका सेवा स्तर समेझाौता (SLA) सेवा प्रादाताओं ंऔर उनंकेा ग्रीाहांकाो ंकेा बीचू एका अनुंबं� हैां। दस्तावेज़ी मंे सेवाओं ंऔर सेवा 

मेानंकाो ंकाा सिववरण हांोता हैां सिजानं्हों प्रादाता पूरा कारनें केा सिलए बाध्या हांोता हैां। सेवाओं ंकेा सिवसिर्भन्न पहांलुओं ंजैासे सिजामे्मेदारिरयो,ं 

गुणव�ा, उपलब्धता, आसिद पर ग्रीाहांका और सेवा प्रादाता केा बीचू सहांमेसित हांोती हैां। इसकाा उपयोग दूरसंचूार, एस्किप्लॉकेाशानं सेवा 

प्रादाताओं,ं सूचूनंा प्राौद्योोसिगकाी और इंटरनेंट सेवा प्रादाताओं ंकेा समेझाौतो ंमंे सिकाया जााता हैां। एका SLA आमेतौर पर प्रादानं काी गई 

सेवा केा स्तर और वादा सिकाए गए सेवा स्तर काी अपे�ाओं ंकाो पूरा नंहांी ंकारनें काी स्किस्थासित मंे दंडा/उपचूार काो परिरर्भासिषत कारता 

हैां। एका सिवसिशाष्ट्री SLA मंे सिनंम्न शाासिमेल हंां:

3.1.4 सेॉवेा-स्तरीय अनुबंध

सिचूत्रु 3.11 SLA मंे सामेग्रीी

SLA केा प्रामुेख पहांलू जावाबदेहांी, प्रादशाभनं स्तर और �सितपूसितभ हंां।

Accountability

• यहां सेवा प्रादाता और ग्रीाहांका 

काी सिजामे्मेदारिरयो ंकाो परिरर्भासिषत 

कारता हैां।

Performance

• यहां अपे�ाओं ं काो सिनं�ाभरिरत 

कारता हैां सिका समेझाौते काी 

आवश्यकाताओं ं काो कैासे पूरा 

सिकाया जााएगा.

Compensation

• यहां रु्भगतानं सिकाए जाानें वाले 

जुामेाभनें काो परिरर्भासिषत कारता हैां 

जाब प्रादशाभनं सहांमेत स्तर काो 

पूरा नंहांी ंकारता हैां.

सिचूत्रु 3.12 SLA केा प्रामुेख पहांलू
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SLA केा प्रकाार:

आमेतौर पर, उपयोगकाताभ व्यस्कि�गत ग्रीाहांका, ग्रीाहांकाो ंकाा समूेहां या संपूणभ व्यवसाय/कंापनंी हांो सकाते हंां। इनं शे्रृंसिणयो ंकेा लोगो ंमंे 

से प्राते्येका काी आवश्यकाताएं अलग-अलग हांोती हंां, इससिलए सिवसिर्भन्न प्राकाार केा SLA काी आवश्यकाता हांोती हैां। वो हंां:

ग्रीाहांका-आ�ारिरत SLA 

•	 यहां एका व्यस्कि�गत ग्रीाहांका और सेवा प्रादाता केा बीचू सिकाया गया एका समेझाौता हैां। यहां एका एकाल अनुंबं� हैां सिजासमंे 

प्राासंसिगका सेवाओं ंऔर सेवा काी गुणव�ा केा सर्भी सिववरणो ंकाा उले्लेख सिकाया जााएगा जाो ग्रीाहांका काी जारूरत हैां।

सेवा-आ�ारिरत SLA

•	 यहां एका समेझाौता हैां सिजासमंे एका हांी प्राकाार काी सेवा शाासिमेल हैां जाो अपनें सर्भी ग्रीाहांकाो ंपर लागू हांोती हैां।

बहु-स्तरीय SLA

•	 यहां काॉपोरेट्स और ग्रीाहांकाो ंकेा सिवसिशाष्ट्री समूेहां काी आवश्यकाताओं ंकाो पूरा कारनें केा सिलए अनुंकूासिलत एका समेझाौता 

हैां। यहां एका हांी प्राणाली मंे काई स्किस्थासितयो ंकाो शाासिमेल कारता हैां। इसे आगे काॉपोरेट स्तर, ग्रीाहांका स्तर और सेवा स्तर मंे 

सिवर्भासिजात सिकाया गया हैां।

सिचूत्रु 3.13 SLA केा प्राकाार

सॉारां�
•	 ग्रीाहांका के्वेरी सिकासी उत्पााद या सेवाओं ंकेा बारे मंे जाानंकाारी केा संबं� मंे ग्रीाहांका या संर्भासिवत ग्रीाहांका द्वाारा सिकाया गया अनुंरो� 

हैां; यसिद हांां, तो ततं्साबं�ी ब्यौौरा क्युा हैां; और

•	 चंूूसिका ग्रीाहांका सिकासी र्भी व्यवसाय काा एका असिर्भन्न अंग हांोते हंां, इससिलए ग्रीाहांकाो ंकाो आकासिषभत कारनंा और बनंाए रखनंा और 

उनं्हों संगठनं केा प्रासित वफोादार बनंानें और उनं्हों संतुष्ट्री कारनें केा सिलए अच्छाी तरहां से संर्भालनंा और उनंकाी सेवा कारनंा बहुत 

मेहांत्वपूणभ हैां। इनं सर्भी काो उसिचूत ग्रीाहांका के्वेरी प्राबं�नं द्वाारा प्रााप्त सिकाया जाा सकाता हैां।

•	 ग्रीाहांका सहांायता टीमे केा सिवसिर्भन्न काायभ जैासे डेाटा एकात्रु कारनंा, प्राश्नोंो ंकाो दजाभ कारनंा, मुेद्देो ंकाो हांल कारनंा आसिद सिवसिर्भन्न के्वेरी 

प्राबं�नं टूल और तकानंीकाो ंकाा उपयोग कारकेा सिकाया जाा सकाता हैां।

•	 ग्रीाहांका सेवा सॉफ्टवेयर मंे काई उपकारण शाासिमेल हंां जाो संगठनंो ंकाो ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो कुाशालतापूवभका प्राबंसि�त कारनें मंे 

मेदद कारते हंां। सॉफ्टवेयर एका कंाद्राीकृात प्राणाली प्रादानं कारता हैां सिजासे सिटकासिटंग सिसस्टामे काहांा जााता हैां जाो ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ं

काो टॉ ैका कारनें, प्रााथासिमेकाता देनें, प्राबंसि�त कारनें और हांल कारनें मंे मेदद कारता हैां। कुाछ उपकारण समेथाभनं असि�काारिरयो ंकाो 

वरिरष्ठो,ं टीमे केा अन्य सदस्यो ंऔर सिवशेाषज्ञाो ंकेा सिलए अनंसुलझेा मुेद्देो ंकाो आगे बढ़ाानें मंे मेदद कारते हंां।

•	 उपयोगकाताभओं ंकेा सिलए कंापनंी से संपकाभ  कारनें केा सिलए सिवसिर्भन्न चैूनंल सेवा कंाद्रा, काॉल संटर, लाइव चैूट, ईमेेल आसिद हंां।
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•	 तकानंीकाी सहांायता काायभकाारी कुाशालतापूवभका प्राश्नोंो ंकाा उ�र देनें केा सिलए एकाल इंटरफे़स केा रूप मंे सिटकासिटंग सिसस्टामे काा 

उपयोग कार सकाते हंां। जाब सिकासी ग्रीाहांका से फोोनं, ईमेेल, लाइव चैूट, सोशाल मेीसिडाया आसिद जैासे सिकासी र्भी चैूनंल केा मेाध्यामे 

से सिशाकाायत/प्राश्नों प्रााप्त हांोता हैां, तो इसे सिटकाट मंे बदल सिदया जााता हैां।

•	 ग्रीाहांका पोटभल काा उपयोग जाानंकाारी साझाा कारनें, सामेान्य प्राश्नोंो ंकाा उ�र देनें और कुाछ सिशाकाायतो ंऔर मुेद्देो ंकाो हांल 

कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां, सिजानं्हों ग्रीाहांकाो ंद्वाारा स्वीयं सिनंपटाया जाा सकाता हैां। ये ज्याादातर अक्सर पूछे जाानें वाले 

प्राश्नोंो ं(FAQ), सूचूनंा डेाटाबेस, ज्ञाानं केा आ�ार, ब्लूॉग, कैासे-कैासे वीसिडायो, टू्यूटोरिरयल, सामुेदासियका मंेचूो ंआसिद केा रूप मंे 

उपलब्ध हंां।

•	 नंॉलेजा डेाटाबेस मंे कुाछ तकानंीकाी समेस्याओं ंकेा समेा�ानं से संबंसि�त जाानंकाारी हांोती हैां. समेथाभनं असि�काारी पयभवे�काो ं

काी मेदद ले सकाते हंां या उनं मुेद्देो ंकेा समेा�ानं खोजानें केा सिलए ज्ञाानं केा आ�ार तका पहंुचू सकाते हंां सिजानं्हों वे हांल कारनें मंे 

असमेथाभ हंां।

•	 काई सिसस्टामे उस समेय काो रिरकाॉडाभ कारनें केा सिलए टाइमे टॉ ैकार या टाइमे सै्टास्कि�ंग सुसिव�ा काा उपयोग कारते हंां जाब ग्रीाहांका 

के्वेरी उठाई गई थाी और जाब प्रासितसि�या दी गई थाी। यहां आंतरिरका रूप से सिकासी सिवशेाष प्राकाार केा मुेदे्दे काो हांल कारनें और 

काानूंनंी उदे्देश्यो ंकेा सिलए लगनें वाले समेय काो समेझानें मंे मेदद कारता हैां।

•	 काायभ वृस्कि� सिवसिर्भन्न स्तरो ंकेा बीचू काायभ या काायं काा प्रावाहां हैां। ग्रीाहांकाो ंकाो बेहांतर सेवा देनें केा सिलए तकानंीकाी सहांायता टीमे 

काो आमेतौर पर स्तरो ंया स्तरो ंमंे सिवर्भासिजात सिकाया जााता हैां। स्तरो ंकाी संख्याा और प्राते्येका स्तर काी सिजामे्मेदारिरयां संगठनं और 

उसकाी जारूरतो ंपर सिनंर्भभर कारती हंां। काई स्तर हांोनें काा काारण कुाशालतापूवभका सेवा प्रादानं कारनंा हैां।

•	 समेस्या हांल हांो जाानें केा बाद, सिकासी र्भी संगठनं काा सामेान्य अभ्याास ग्रीाहांकाो ंकाी प्रासितसि�या प्रााप्त कारनंा हैां तासिका यहां जाांचूा 

जाा सकेा सिका क्युा समेस्या दी गई समेय सीमेा केा र्भीतर हांल हांो गई हैां और यहां जाानंनें केा सिलए सिका ग्रीाहांका संतुष्ट्री हैां या नंहांी।ं

•	 आंतरिरका संचूार सॉफ्टवेयर अन्य सहांयोसिगयो,ं टीमे केा सदस्यो,ं पयभवे�काो ंऔर सिवर्भाग / समेारोहां केा र्भीतर और बाहांर केा 

सिवशेाषज्ञाो ंकेा साथा त्वरिरत और प्राासंसिगका चूचूाभ कारनें मंे मेदद कारता हैां।\

•	 परिरयोजानंा प्राबं�नं उपकारण सहांायता टीमे काो उतृ्काष्ट्री ग्रीाहांका सहांायता प्रादानं कारनें और उनंकाी समेय सीमेा और लक्ष्योंो ं

काो पूरा कारनें मंे मेदद कारता हैां। यहां लोगो ंकाो दस्तावेज़ी साझाा कारनें और ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंसे सिनंपटनें और हांल कारनें मंे 

सर्भी सिहांत�ारकाो ंकेा साथा सहांयोग कारनें काी र्भी अनुंमेसित देता हैां।

•	 सामेासिजाका श्रृंवण और सिनंगरानंी उपकारण संगठनं और ब्राांडाो ंकेा संबं� मंे सिवसिर्भन्न सोशाल मेीसिडाया पे्लॉटफोॉमेभ पर हांोनें वाली 

सर्भी वाताभलापो ंपर नंज़ीर रखता हैां। यहां प्रासितयोसिगयो ंकाी सर्भी सकाारात्मका और नंकाारात्मका सिटप्पसिणयो ंकाो र्भी नंोट कारनें 

मंे मेदद कारता हैां।

•	 उनं प्राश्नोंो ंकेा सिलए सिजानं्हों सहांायता टीमे काी सहांायता काी आवश्यकाता हांोती हैां, उपकारण प्राश्नोंो ंकाो वगीकृात कारता हैां और सिफोर 

सिटकासिटंग टूल काी मेदद से काायभ काो एका सिवसिशाष्ट्री सहांायता काायभकाारी/सिवर्भाग काो आवंसिटत कारता हैां।

•	 एका सेवा स्तर समेझाौता (SLA) सेवा प्रादाताओं ंऔर उनंकेा ग्रीाहांकाो ंकेा बीचू एका अनुंबं� हैां। दस्तावेज़ी मंे सेवाओं ंऔर सेवा 

मेानंकाो ंकाा सिववरण हांोता हैां सिजानं्हों प्रादाता पूरा कारनें केा सिलए बाध्या हांोता हैां। सेवाओं ंकेा सिवसिर्भन्न पहांलुओं ंजैासे सिजामे्मेदारिरयो,ं 

गुणव�ा, उपलब्धता, आसिद पर ग्रीाहांका और सेवा प्रादाता केा बीचू सहांमेसित हांोती हैां।

•	 SLA केा प्रामुेख पहांलू जावाबदेहांी, प्रादशाभनं स्तर और �सितपूसितभ हंां।

•	 आमेतौर पर, उपयोगकाताभ व्यस्कि�गत ग्रीाहांका, ग्रीाहांकाो ंकाा समूेहां या संपूणभ व्यवसाय/कंापनंी हांो सकाते हंां। इनं शे्रृंसिणयो ंकेा 

लोगो ंमंे से प्राते्येका काी आवश्यकाताएं अलग-अलग हांोती हंां, इससिलए सिवसिर्भन्न प्राकाार केा SLA काी आवश्यकाता हांोती हैां।

•	 के्वेरी समेा�ानं काी योजानंा �मेता या असि�काार केा �ेत्रु मंे और मेानंका सिदशाासिनंदेशाो ंऔर सेवा स्तर समेझाौतो ं (SLA) केा 

अनुंरूप बनंाई जाानंी चूासिहांए।
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अभ्याासॉ

QR काोड

टिनम्नटिलस्खेंत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दीटिजाए:

1. ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो प्राबंसि�त कारनें केा सिलए उठाए जाानें वाले कादमेो ंपर चूचूाभ कारं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

2. सिवसिर्भन्न के्वेरी प्राबं�नं उपकारणो ंपर एका संसि�प्त सिटप्पणी सिलखं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

3. सेवा-स्तरीय कारार (SLA) पर एका संसि�प्त सिटप्पणी सिलस्किखए।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

रिरक्त स्र्थानो ंकाी पूोटितथ काीटिजाए:

1. वहांी_______________________सिटकाट लॉग कारनें, वकाभ फ़्लो काो सुव्यवस्किस्थात कारनें और प्रासितसि�या समेय काो कामे कारनें केा 

सिलए सिटकाटो ंकाो वगीकृात और प्रााथासिमेकाता देनें मंे मेदद कारता हैां।

2. ________________________ संचूार सॉफ्टवेयर एका त्वरिरत और प्राासंसिगका चूचूाभ कारनें केा सिलए सिवर्भाग/समेारोहां केा 

र्भीतर और बाहांर केा अन्य सहांयोसिगयो,ं टीमे केा सदस्यो,ं पयभवे�काो ंऔर सिवशेाषज्ञाो ंकेा साथा सहांयोग कारनें मंे मेदद कारता हैां।

3. एका__________________________सेवा प्रादाताओं ंऔर उनंकेा ग्रीाहांकाो ंकेा बीचू एका अनुंबं� हैां।

संॉबंटिधत वेीटिडयो देखेंने केा टिलए कू्युआर काोड काो सै्कन कारें

https://youtu.be/W8GjZnoN0Ik
यूसिनंट 3.1 - ग्रीाहांका के्वेरी प्राबं�नं
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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SSC/N7301

4. ग्रााहका प्रश्नोंो ंसेॉ टिनपोर्टें

यूसिनंट 4.1 - CRM उपकारणो ंऔर प्राणासिलयो ंकाा उपयोग कारकेा ग्रीाहांका 
       प्राश्नोंो ंसे सिनंपटनंा

58



तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

प्रमुखें सॉीखेंने केा पोरिरणाम
 इसॉ मॉडू्ल केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. ग्रीाहांका संबं� प्राबं�नं (CRM) उपकारण और प्राणासिलयो ंसे सहांी परिरवतभनंशाील समेा�ानं काी पहांचूानं कारं

2. ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो समेझानें केा सिलए सिवसिर्भन्न प्राश्नों तकानंीकाो ंकेा उदे्देश्य काी जाांचू कारं
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यूटिनर्ट 4.1 - CRM उपोकारणो ंऔर प्रणाटिलयो ंकाा उपोयोग कारकेा 
ग्रााहका प्रश्नोंो ंसेॉ टिनपोर्टना

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

4.1.1 ग्रााहका संॉबंध प्रबंधन (CRM) उपोकारण और टिसॉस्टम

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकेा दस्तावेजाीकारण, वगीकारण और प्रााथासिमेकाता केा मेहांत्व पर चूचूाभ कारं

2. ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाी प्रागसित और समेा�ानं केा सिलए समेय-सीमेा केा बारे मंे ग्रीाहांकाो ंकाो सूसिचूत रखनें केा मेहांत्व पर चूचूाभ कारं

CRM काो ग्रीाहांका संबं�ो ंकाो बनंानें, बनंाए रखनें और सिवस्तार कारनें केा रूप मंे परिरर्भासिषत सिकाया जाा सकाता हैां। इसकाा उपयोग 

यहां सुसिनंसि�त कारनें केा सिलए एका मेाध्यामे केा रूप मंे सिकाया जाा सकाता हैां सिका ग्रीाहांका कंापनंी केा प्रासित वफोादार रहंां। CRM काा 

उपयोग ग्रीाहांका डेाटा प्रााप्त कारनें केा सिलए एका उपकारण और रणनंीसित केा रूप मंे सिकाया जाा सकाता हैां और ग्रीाहांका काो संतोषजानंका 

अनुंर्भव प्रादानं कारनें केा सिलए संगठनं केा काामेकााजा केा सिलए उपयोगी इनंपुट मंे बदल सकाता हैां। इससिलए, यहां ग्रीाहांकाो ंकेा साथा 

जुाड़ेनें, उनंकाी आवश्यकाताओं ंकाो टॉ ैका कारनें और समेझानें और उनंकाी सेवा कारनें केा सिलए सिडाज़ीाइनं सिकाया गया हैां। इसे प्रााप्त 

कारनें केा सिलए, पहांला कादमे टेलीफोोनं, ईमेेल, सोशाल मेीसिडाया आसिद जैासे सिवसिर्भन्न चैूनंलो ंकेा मेाध्यामे से ग्रीाहांकाो ंसे प्राासंसिगका डेाटा 

एकात्रु कारनंा हैां। इससे संगठनं काो ग्रीाहांकाो ंकेा बारे मंे असि�का जाानंनें और उनंकाी जारूरतो ंकाो पूरा कारनें मंे मेदद सिमेलती हैां। 

CRM मूेल रूप से रणनंीसित और प्राौद्योोसिगकाी काा उपयोग कारकेा प्रार्भावी ढंांग से ग्रीाहांका संबं�ो ंकाो प्राबंसि�त कारनें केा बारे मंे हैां। 

CRM सॉफ्टवेयर/सिसस्टामे केा रूप मंे अकेाले प्राौद्योोसिगकाी काा उपयोग मेदद नंहांी ंकारेगा, एका अच्छाी रणनंीसित र्भी मेहांत्वपूणभ हैां। 

CRM केा सिलए Zoho CRM, Salesforce CRM, Oracle NetSuite, monday.com, आसिद जैासे सिवसिर्भन्न उपकारण उपलब्ध हंां।

एका CRM प्राणाली मंे, ग्रीाहांका प्राबं�नं केा सर्भी सिवसिर्भन्न उपकारण एका हांी स्थाानं पर एकाीकृात हांोते हंां। CRM इस बात पर ध्याानं 

सिदए सिबनंा मेदद कारता हैां सिका ग्रीाहांका आंतरिरका या बाहांरी, उपर्भो�ा या व्यवसाय हैां या नंहांी।ं यहां दुसिनंया र्भर केा उपर्भो�ाओं ं

तका पहंुचूनें मंे र्भी मेदद कारता हैां, चूाहेां वहां साइट पर हांो, फोोनं पर, आमेनें-सामेनें, ईमेेल पर या सोशाल मेीसिडाया पर हांो। CRM 

केा मुेख्या लार्भ हंां:

सिचूत्रु 4.1 ग्रीाहांका संबं� प्राबं�नं (CRM) केा लार्भ

• यय ययययययय ययययय, ययययय ययययययययय, यययययययययययययय यय ययययययय यय ययययय 
यययय यय ययययययय यययय यययय यय यययययय यययय ययय यय यययय ययययय यय यययय यययययययय 
यय यययययय यय ययय यययययय यययय यय ययययययय यययय ययय ययय यययय यय.
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CRM केा प्रकाार

CRM केा मुेख्या प्राकाार रणनंीसितका, परिरचूालनं, सिवशे्लेषणात्मका और सहांयोगी CRM हंां।

सिचूत्रु 4.2 ग्रीाहांका संबं� प्राबं�नं केा प्राकाार (CRM)

CRM प्रटि�या फ़्लोचार्टथ

CRM सिसस्टामे काा प्राोसेस फ्लोो चूाटभ उस समेय से हांोता हैां जाब काोई ग्रीाहांका कंापनंी काो काॉल कारता हैां और मेामेला बंद हांो जााता 

हैां। यहां सिवसिर्भन्न चूरणो ंकाो दशााभता हैां सिजास पर सिटकाट उठाया जााता हैां, काायभ वृस्कि� काी प्रासि�या और CRM प्राणाली मंे सिववरणो ंकाा 

अद्योतनं। जैासा सिका सिपछले मेॉडू्यूल मंे चूचूाभ काी गई हैां, L 1, L 2, L 3, आसिद जैासे संगठनंो ंमंे तकानंीकाी सहांायता केा सिवसिर्भन्न स्तर 

61



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

उपलब्ध हंां। आमेतौर पर, जाब काोई काॉल रखी जााती हैां, तो इसे लेवल 1 या L1 सपोटभ एजंाट द्वाारा चुूनंा जााता हैां, जाो ग्रीाहांका से 

समेस्या काा सामेनंा कारनें केा बारे मंे सवाल कारता हैां,

सिचूत्रु 4.3 ग्रीाहांका संबं� प्राबं�नं काी प्रासि�या फ़्लोचूाटभ (CRM)
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पूछताछ तकानंीकाो ंमंे ग्रीाहांकाो ंसे उनंकेा मुेद्देो ंकाो कुाशालतापूवभका और प्रार्भावी ढंांग से हांल कारनें केा सिलए सहांी और सहांी जाानंकाारी 

प्रााप्त कारनें केा सिलए सहांी प्राश्नों पूछनें काी प्रासि�या शाासिमेल हैां। यहां ग्रीाहांका अनुंर्भव केा साथा-साथा संतुसिष्ट्री काो बेहांतर बनंानें मंे मेदद 

कारता हैां। सिवसिर्भन्न प्राकाार काी पूछताछ तकानंीकंा हंां, वे इस प्राकाार हंां:

1. बंद प्रश्नों

बंद प्राश्नों वे हंां सिजानं्हों संसि�प्त, एका-शाब्द उ�र, ‹हांां› या ‹नंहांी›ं सिमेलता हैां। एका बंद प्राश्नों मंे काई सिवकाल्प र्भी शाासिमेल हांो सकाते हंां 

सिजानंमंे से ग्रीाहांका आवश्यका सिवकाल्प चुूनं सकाते हंां। बातचूीत शुारू कारनें और बंद कारनें केा सिलए बंद प्राश्नों अचे्छा हांोते हंां क्युोंनेसिका 

यहां सिववरण काो जाल्दीी से प्रााप्त कारनें मंे मेदद कारता हैां। बातचूीत केा बीचू मंे इसकाी अनुंशंासा नंहांी ंकाी जााती हैां क्युोंनेसिका यहां साझाा 

काी जाा सकानें वाली मेहांत्वपूणभ जाानंकाारी काी मेात्रुा काो सीसिमेत कार सकाता हैां, बातचूीत केा प्रावाहां मंे बा�ा डााल सकाता हैां और 

बातचूीत काो बंद कार सकाता हैां।

उदाहांरण केा सिलए:

काॉल काी शुारुआत मंे बंद प्राश्नों:

I. “हांमेारे रिरकाॉडाभ केा अनुंसार, यहां आपकाा वतभमेानं पता हैां, क्युा यहां सहांी हैां?”

II. “क्युा मंे आपकाा नंामे जाानं सकाता हँूं, कृापया?

III. “क्युा आप कृापया हांमंे बता सकाते हंां, सिनंम्नसिलस्किखत मंे से काौनं सा उपकारण आपकेा पास हैां और समेस्याओं ंकाा सामेनंा कार 

रहांा हैां?”

a. लैपटॉप

b. मेोबाइल फ़ोनं

c. Tablet

d. डेा�टॉप 

काॉल केा अंत मंे बंद प्राश्नों:

i. “मुेझेा आशाा हैां सिका समेस्या अब हांल हांो गई हैां?”

ii. “मुेझेा आशाा हैां सिका आप प्रााप्त समेथाभनं और सेवा से संतुष्ट्री हंां?”

2. खुेंले प्रश्नों

असि�का सिववरण केा साथा लंबे उ�र प्रााप्त कारनें केा सिलए खुले प्राश्नों पूछे जााते हंां। ये प्राश्नों वाताभलाप काो सिवकासिसत कारनें मंे मेदद कारते 

हंां और ग्रीाहांकाो ंकाो काॉल कारनें काा काारण बतानें केा सिलए प्राोत्साासिहांत कारते हंां।

उदाहांरण केा सिलए:

1. “मंे आपकाी क्युा मेदद कार सकाता हँूं?”

2. “क्युा आप कृापया मुेझेा अपनें लैपटॉप काा मेेका और मेॉडाल बता सकाते हंां?”

3. प्रश्नोंो ंकाी जाांच कारना

ग्रीाहांका द्वाारा साझाा काी गई समेस्या केा सिवसिशाष्ट्री सिववरण काा पता लगानें केा सिलए जाांचू कारनें वाले प्राश्नों पूछे जााते हंां। ये प्राश्नों आमे तौर 

पर तब पूछे जााते हंां जाब ग्रीाहांका सिववरण देनें केा सिलए असिनंचु्छाका हांोता हैां या उ�र अस्पष्ट्री हांोते हंां।

उदाहांरण केा सिलए:

i. “वास्तव मंे समेस्या क्युा हैां?”

ii. “क्युा आप कृापया मुेझेा बता सकाते हंां सिका यहां वास्तव मंे काब हांोता हैां?”

4.1.2 ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाो सॉमझने केा टिलए पूोछताछ तकानीका
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4. �नल प्रश्नों

फ़नंल प्राश्नों प्राश्नोंो ंकाी एका शंृ्रृंखला हैां जाो सामेान्य प्राश्नोंो ंसे शुारू हांोती हैां और जैासे-जैासे बातचूीत आगे बढ़ाती हैां, वे मुेदे्दे काो समेझानें 

और हांल कारनें केा सिलए आवश्यका सिववरण प्रााप्त कारनें केा सिलए बहुत सिवसिशाष्ट्री प्राश्नोंो ंतका सीसिमेत हांो जााते हंां। इसे फ़नंसिलंग नंामे 

सिदया गया हैां क्युोंनेसिका शुारुआत मंे यहां फ़नंल केा मंुेहां काी तरहां एका सिवसृ्तत शंृ्रृंखला से शुारू हांोता हैां और सिफोर फ़नंल केा पाइप काी 

तरहां असि�का प्रासितबंसि�त हांो जााता हैां।

उदाहांरण केा सिलए:

i. “क्युा आप मुेझेा बता सकाते हंां सिका समेस्या एका घंटे मंे सिकातनंी बार हांोती हैां?

ii. “यहां काब तका ऐसे हांी रहांता हैां?”

iii. “क्युा आपनें काोई असामेान्य कंापनं या शाोर देखा हैां?”

5. प्रश्नोंो ंकाो स्पां� कारना

सर्भी सिववरण प्रादानं सिकाए जाानें केा बाद आमेतौर पर स्पष्ट्री प्राश्नों पूछे जााते हंां। यहां मुेदे्दे काी आपकाी समेझा काो सारांसिशात कारनें काा 

एका तरीकाा हैां। इसकाा उपयोग प्रादानं सिकाए गए समेा�ानं केा बारे मंे ग्रीाहांका काी समेझा काी जाांचू कारनें केा सिलए और बातचूीत केा 

अंत मंे र्भी सिकाया जाा सकाता हैां।

उदाहांरण केा सिलए:

I. “सिववरण साझाा कारनें केा सिलए �न्यवाद, जैासा सिका मंेनेनें समेझाा हैां, एबीसी समेस्या हैां, क्युा मंे सहांी हंूं?”

II. “आशाा हैां सिका आप समेस्या काो हांल कारनें केा सिलए मेेरे सिनंदेशाो ंकाा पालनं कार सकाते हंां?”

6. प्रमुखें प्रश्नों

प्रामुेख प्राश्नों आमेतौर पर ग्रीाहांका से सकाारात्मका प्रासितसि�या प्रााप्त कारनें केा सिलए पूछे जााते हंां। प्राश्नों आमे तौर पर एका प्राकाार केा उ�र 

काी ओंर संकेात कारता हैां सिजासे काोई प्रााप्त कारनंा चूाहांता हैां। पूछताछ केा स्वीर काो इस तरहां से रखनंा मेहांत्वपूणभ हैां सिका यहां ग्रीाहांका 

काो सकाारात्मका जावाब देनें केा सिलए प्राोत्साासिहांत कारे। इस प्राकाार काी पूछताछ बंद प्राकाार केा प्राश्नों केा समेानं हैां।

उदाहांरण केा सिलए:

i. “मुेझेा खुशाी हैां सिका समेस्या हांल हांो गई हैां, आशाा हैां सिका आप सेवा से संतुष्ट्री हंां?”

ii. “आशाा हैां सिका आप उत्पााद से संतुष्ट्री हंां और इसे अपनें परिरवार और दोस्तो ंकाो सुझााते हंां?”

पूछताछ तकानंीका सहांायता टीमे केा सदस्य काो के्वेरी काो समेझानें, सहांी शे्रृंणी केा तहांत सिटकाट बढ़ाानें और CRM सिसस्टामे मंे सहांी 

लोगो ंकाो हांल कारनें/रूट कारनें मंे मेदद कारती हैां।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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4.1.3 ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाा दस्तावेेजाीकारण, वेगीकारण और 
प्रार्थटिमकाता
IT उद्योोग मंे ग्रीाहांका सेवा मंे कुाछ सामेान्य ग्रीाहांका-संबं�ी चुूनंौसितयाँ हंां जाो अन्य उद्योोगो ंकाो र्भी सामेनंा कारनंी पड़ेती हंां। इसकेा 

अलावा, IT उद्योोग मंे काई तकानंीकाी संबं�ी समेस्याओं ंकाा सामेनंा कारनंा पड़ेता हैां। कुाछ समेस्याएं सामेान्य हांो सकाती हंां और 

सिनंयसिमेत काारभवाई कारनें काी आवश्यकाता हांोती हैां, कुाछ अन्य काो हांल कारनें केा सिलए समेस्या सिनंवारण और गहांनं तकानंीकाी ज्ञाानं 

काी आवश्यकाता हांो सकाती हैां। इससिलए, प्राश्नोंो ंकाो कुाशालतापूवभका और शाीघ्रता से हांल कारनें केा सिलए दस्तावेज़ीीकारण, वगीकारण 

और प्रााथासिमेकाता देनंा मेहांत्वपूणभ हांो जााता हैां।

1. दस्तावेेज़ीीकारण

प्राश्नोंो ंकाा दस्तावेज़ीीकारण मेहांत्वपूणभ हैां क्युोंनेसिका डेाटा काा उपयोग उनंकेा मुेद्देो,ं जारूरतो ंऔर अपे�ाओं ंकाो स्पष्ट्री रूप से समेझानें 

और उनं्हों प्रार्भावी ढंांग से और कुाशालता से हांल कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां। ग्रीाहांका द्वाारा समेस्या या प्राश्नों काा सिववरण 

अक्सर बहुत अस्पष्ट्री और व्यस्कि�परका हांोता हैां, इससिलए उनंकेा प्राश्नोंो ंकाो पकाड़ेनें केा सिलए एका संरसिचूत दस्तावेज़ी हांोनंा मेहांत्वपूणभ 

हैां। यहां समेस्या काो समेझानें और जाल्दीी से हांल कारनें मंे मेदद कारता हैां। बडे़े संगठनंो ंमंे, काई ग्रीाहांकाो ंद्वाारा हांर सिदनं काई मुेदे्दे 

उठाए जााएंगे, और बहुत बार मुेदे्दे समेानं हांो सकाते हंां। उनंमंे से कुाछ काो आसानंी से हांल सिकाया जाा सकाता हैां लेसिकानं कुाछ काो 

हांल कारनें केा सिलए सिवसृ्तत चूरणो ंकाी आवश्यकाता हांो सकाती हैां। इससिलए, मेामेले काो हांल कारनें और बंद कारनें केा सिलए सिकाए गए 

सर्भी उपायो ंकाा दस्तावेजाीकारण कारनंा एका अच्छाा अभ्याास हांोगा। इस दस्तावेज़ी काो टीमे केा सर्भी लोगो ंकेा सिलए सुलर्भ बनंाया 

जाानंा चूासिहांए, तासिका यसिद काोई समेानं समेस्या सिफोर से आती हैां, तो दस्तावेज़ी काो संदसिर्भभत सिकाया जाा सकेा।

सिटकाट मूेल्यवानं दस्तावेजा हंां क्युोंनेसिका सिकासी प्राश्नों केा बारे मंे सर्भी प्राासंसिगका जाानंकाारी उनंमंे दजाभ काी जााएगी। सिटकाट मंे दजाभ कुाछ 

जाानंकाारी हंां:

सिचूत्रु 4.4 सिटकाट मंे दजाभ जाानंकाारी
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2. वेगीकारण

प्राश्नोंो ंकाा वगीकारण या वगीकारण मुेख्या रूप से समेस्या और कामेभचूारिरयो ंपर आ�ारिरत हांोता हैां जाो इसे हांल कार सकाते हंां। 

आमेतौर पर, सर्भी सिटकासिटंग टूल/CRM टूल्स मंे इसकेा सिलए प्रााव�ानं हांोते हंां। जैासे हांी काोई अनुंरो� उत्पान्न हांोता हैां, र्भसिवष्य केा 

संदर्भभ केा सिलए एका असिद्वातीय आईडाी नंंबर बनंाया जााता हैां। सिफोर अनुंरो� केा आ�ार पर, समेस्या काो संर्भालनें वाली सहांायता टीमे 

काो डाॉ ॉप-डााउनं सूसिचूयो ंसे चुूनंा जाा सकाता हैां। ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकेा वगीकारण केा कुाछ लार्भ सिनंम्नसिलस्किखत हंां:

सिटकाट काो असि�का सिवसिशाष्ट्री बनंानें मंे मेदद कारता हैां और हांल कारनें काी प्रासि�या काो तेजा बनंाता हैां।

एका सिवसिशाष्ट्री सहांायता टीमे काो काायभ केा स्वीचूासिलत असाइनंमंेट मंे मेदद कारता हैां।

यहां पहांचूानंनें मंे मेदद कारं सिका क्युा सिकासी ग्रीाहांका नें सिकासी समेस्या काी सूचूनंा दी हैां या सिसफोभ  अनुंरो� सिकाया हैां, यहां 

प्रााथासिमेकाता केा सिलए मेहांत्वपूणभ हांो जााता हैां।

उसिचूत समेथाभनं टीमेो ंकाो सहांी वृस्कि� मंे मेदद कारता हैां।

सिचूत्रु 4.5 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकेा वगीकारण केा लार्भ
अनुंरो�/के्वेरी काा वगीकारण मुेख्या रूप से उत्पााद, संचूालनं और समेा�ानं पर आ�ारिरत हांो सकाता हैां।

उत्पााद शे्रृंणी मंे उत्पााद सिववरण जैासे नंामे, मेॉडाल संख्याा, सं�रण, आसिद शाासिमेल हंां

परिरचूालनं शे्रृंणी मंे गसितसिवसि� सिववरण जैासे स्थाापनंा, repair, update आसिद शाासिमेल हंां।

समेा�ानं शे्रृंणी मंे मुेदे्दे, घटनंाएं, मेामेले आसिद शाासिमेल हंां जैासे सिडावाइस नें काामे कारनंा बंद कार सिदया हैां, डेाटा corrupted हांो 

गया हैां, आसिद।

सिचूत्रु 4.6 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाा वगीकारण

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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3. प्रार्थटिमकाता

प्रााथासिमेकाता एका तत्कााल या असि�का मेहांत्वपूणभ आ�ार पर कुाछ ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो संर्भालनें काी प्रासि�या हैां। आकाार केा बावजूाद 

प्राते्येका संगठनं मंे मेहांत्वपूणभ ग्रीाहांका हांोते हंां सिजानंकेा पास सबसे बड़ेा खाता और वफोादार ग्रीाहांका हांोते हंां और सिजानंकेा साथा अतीत मंे 

अच्छाा व्यवहांार नंहांी ंसिकाया जााता थाा। इस प्राकाार केा ग्रीाहांकाो ंकाो अक्सर प्रााथासिमेकाता दी जाानंी चूासिहांए। सर्भी ग्रीाहांका कुाछ उम्मेीदो ं

केा साथा आते हंां। संगठनं मंे उपलब्ध प्रासि�या और संसा�नंो ंकेा उसिचूत अनुंकूालनं केा साथा ग्रीाहांकाो ंकाी अपे�ाओं ंकाो पूरा कारनंा 

मेहांत्वपूणभ हैां। प्रााथासिमेकाता उनं काारकाो ंमंे से एका हैां जाो इसे प्रााप्त कारनें मंे मेदद कार सकाते हंां। यहां ग्रीाहांकाो ंकेा प्राकाार और समेस्या 

केा प्राकाार पर आ�ारिरत हांो सकाता हैां:

4.1.4 ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाी प्रगटित और सॉमाधान केा टिलए सॉमय-सॉीमा 
काा महत्व

Customer based

• सबसे बडे़े खाते वाले ग्रीाहांका (VIP ग्रीाहांका)

• अतीत से नंाखुशा ग्रीाहांका

• वफोादार ग्रीाहांका

• दोहांराए जाानें वाले मुेद्देो ंवाले ग्रीाहांका, आसिद।.

Issue based

• समेस्या काी गंर्भीरता

• सेवाएं प्रार्भासिवत

• मुेदे्दे काो हांल कारनें काी तात्काासिलकाता

• समेस्या काा स्रोोत, आसिद।.

सिचूत्रु 4.7 प्राश्नोंो ंकाी प्रााथासिमेकाता केा आ�ार

प्रााथासिमेकाता केा सिवसिर्भन्न स्तरो ंकाो सिनंम्न, मेध्यामे, उच्च और मेहांत्वपूणभ केा रूप मंे सिनं�ाभरिरत सिकाया जाा सकाता हैां। प्रााथासिमेकाता सिनं�ाभरिरत 

कारते समेय सेवा स्तर केा समेझाौतो ंकाा र्भी उपयोग सिकाया जाानंा चूासिहांए क्युोंनेसिका समेथाभनं समेयसीमेा पहांले से हांी उनंमंे परिरर्भासिषत 

काी जााएगी।

सिशाकाायत प्रााप्त कारनें केा बाद ग्रीाहांका काी के्वेरी काो संतोषजानंका ढंांग से हांल कारनें मंे लगनें वाले समेय काो ग्रीाहांका काी सिशाकाायतो ं

काो हांल कारनें केा समेय केा रूप मंे जाानंा जााता हैां। ग्रीाहांका त्वरिरत समेा�ानं काी उम्मेीद कारते हंां और सिकासी र्भी अनुंसिचूत देरी से 

ग्रीाहांका असंतोष पैदा कार सकाते हंां। असि�काांशा ग्रीाहांका उम्मेीद कारते हंां सिका सिशाकाायत 24 घंटे मंे हांल हांो जााएगी, लेसिकानं जासिटल 

मेामेलो ंमंे यहां संर्भव नंहांी ंहांो सकाता हैां। मेामेले काी जासिटलता केा आ�ार पर हांल कारनें मंे कुाछ सिमेनंट, घंटे, सिदनं या सप्ताहां र्भी लग 

सकाते हंां। कुाछ मेामेलो ंमंे जाहांां एका सिहांसे्से काो बाहांर से मंेगवानंा पड़ेता हैां और बदलनंा पड़ेता हैां, इसमंे सप्ताहां र्भी लग सकाते 

हंां। कुाछ अन्य मेामेलो ंमंे, repair केा बाद कुाछ सिदनंो ंकेा सिलए उत्पााद काा अवलोकानं कारनंा पड़े सकाता हैां तासिका यहां सुसिनंसि�त हांो 

सकेा सिका समेस्या आवती नंहांी ंहैां और वास्तव मंे ठीका हांो गई हैां। इससिलए, कंापनंी केा सिलए यहां मेहांत्वपूणभ हांो जााता हैां सिका वहां ग्रीाहांका 

प्राश्नोंो ंकाी प्रागसित और समेा�ानं केा सिलए समेय-सीमेा पर ग्रीाहांका काो सूसिचूत रखे। त्वरिरत समेा�ानं सुसिनंसि�त कारनें और ग्रीाहांका काो 

सूसिचूत रखनें केा सिलए सिनंम्नसिलस्किखत चूरणो ंकाा पालनं सिकाया जाा सकाता हैां:

ग्रीाहांका काो रिरज़ीॉलू्यशानं समेय पैमेानें केा बारे मंे बतानंा

ग्रीाहांका काो उनंकाी सिशाकाायत काी प्रागसित केा बारे मंे अपडेाट रखनंा
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संकाल्प केा सिलए एका मेानंका और समेय सीमेा सिनं�ाभरिरत कारनंा

संकाल्पो ंकेा सिलए सख्त समेय केा पैमेानें केा साथा सेवा स्तर केा समेझाौते तैयार कारनंा

सिचूत्रु 4.8 त्वरिरत रिरज़ीॉलू्यशानं सुसिनंसि�त कारनें और ग्रीाहांका काो सूसिचूत रखनें केा चूरण

सेवा स्तर समेझाौतो ंकाो तैयार कारते समेय, CRM प्राणाली मंे टाइमे टॉ ैकार टूल काा उपयोग समेा�ानं केा सिलए समेयसीमेा प्रााप्त 

कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां और समेा�ानं समेय से संबंसि�त सिनंम्नसिलस्किखत मैेसिटॉ क्स पर सिवचूार सिकाया जाा सकाता हैां:

1. पोहला संॉपोकाथ  सॉमाधान दर

ग्रीाहांका काॉल कारनें केा बाद संपकाभ  कारनें वाले पहांले व्यस्कि� द्वाारा समेस्या काा समेा�ानं कारनंा पसंद कारते हंां और जाब इसे अन्य 

एजंाटो ंकाो स्थाानंांतरिरत कार सिदया जााता हैां तो उनं्हों पेशा सिकाया जााता हैां। यसिद पहांला संपकाभ  समेा�ानं नंहांी ंहांोता हैां, तो यहां नं केावल 

ग्रीाहांका असंतोष काी ओंर जााता हैां, बस्कि� लंबे समेय तका समेा�ानं समेय काी ओंर जााता हैां। पहांले संपकाभ  समेा�ानं समेय काी 

गणनंा सिनंम्नसिलस्किखत सूत्रुो ंकाा उपयोग कारकेा काी जाा सकाती हैां:

पहांला संपकाभ  समेा�ानं समेय =

औसत रिरज़ीॉलू्यशानं समेय =

समेग्री रिरज़ीॉलू्यशानं दर =

एका एजंाट केा साथा हांल सिकाए गए मेामेलो ंकाी संख्याा

हांल सिकाए गए मेामेलो ंपर सिबताया गया कुाल समेय

हांल सिकाए गए मेामेलो ंकाी संख्याा

हांल सिकाए गए मेामेलो ंकाी संख्याा

हांल सिकाए गए मेामेलो ंकाी संख्याा

अनंसुलझेा मेामेलो ंकाी संख्याा

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

2. औसॉत रिरज़ीॉलू्यू�न सॉमय

ग्रीाहांका काी सिशाकाायत काो हांल कारनें केा सिलए औसत समेा�ानं समेय नंीचेू सिदए गए सूत्रुो ंकाा उपयोग कारकेा सिनं�ाभरिरत सिकाया जाा 

सकाता हैां:

3. सॉमग्रा सॉमाधान दर

कुाछ मेामेलो ंमंे, कंापसिनंयां कुाछ मुेद्देो ंकाो हांल नंहांी ंकार सकाती हंां, यहां सामेान्य हैां लेसिकानं कंापसिनंयो ंकाो अनंसुलझेा मेामेलो ंपर नंजार 

रखनंी हांोगी। समेग्री समेा�ानं दर काी गणनंा सिनंम्नसिलस्किखत सूत्रुो ंकेा आ�ार पर काी जााती हैां:

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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सॉारां�
•	 CRM काो ग्रीाहांका संबं�ो ंकाो बनंानें, बनंाए रखनें और सिवस्तार कारनें केा रूप मंे परिरर्भासिषत सिकाया जाा सकाता हैां। इसकाा 

उपयोग यहां सुसिनंसि�त कारनें केा सिलए एका मेाध्यामे केा रूप मंे सिकाया जाा सकाता हैां सिका ग्रीाहांका कंापनंी केा प्रासित वफोादार रहंां। 

CRM काा उपयोग ग्रीाहांका डेाटा प्रााप्त कारनें केा सिलए एका उपकारण और रणनंीसित केा रूप मंे सिकाया जाा सकाता हैां और ग्रीाहांका 

काो संतोषजानंका अनुंर्भव प्रादानं कारनें केा सिलए संगठनं केा काामेकााजा केा सिलए उपयोगी इनंपुट मंे बदल सकाता हैां।

•	 CRM सॉफ्टवेयर/सिसस्टामे केा रूप मंे अकेाले प्राौद्योोसिगकाी काा उपयोग मेदद नंहांी ंकारेगा, एका अच्छाी रणनंीसित र्भी मेहांत्वपूणभ 

हैां। CRM केा सिलए Zoho CRM, Salesforce CRM, Oracle NetSuite, monday.com, आसिद जैासे सिवसिर्भन्न उपकारण 

उपलब्ध हंां।

•	 एका CRM प्राणाली मंे, ग्रीाहांका प्राबं�नं केा सर्भी सिवसिर्भन्न उपकारण एका हांी स्थाानं पर एकाीकृात हांोते हंां। CRM इस बात पर ध्याानं 

सिदए सिबनंा मेदद कारता हैां सिका ग्रीाहांका आंतरिरका या बाहांरी, उपर्भो�ा या व्यवसाय हैां या नंहांी।ं

•	 CRM केा मुेख्या प्राकाार रणनंीसितका, परिरचूालनं, सिवशे्लेषणात्मका और सहांयोगी CRM हंां।

•	 CRM सिसस्टामे काा प्राोसेस फ्लोो चूाटभ उस समेय से हांोता हैां जाब काोई ग्रीाहांका कंापनंी काो काॉल कारता हैां और मेामेला बंद हांो 

जााता हैां। यहां सिवसिर्भन्न चूरणो ंकाो दशााभता हैां सिजास पर सिटकाट उठाया जााता हैां, काायभ वृस्कि� काी प्रासि�या और CRM प्राणाली मंे 

सिववरणो ंकाा अद्योतनं।

•	 पूछताछ तकानंीकाो ंमंे ग्रीाहांकाो ंसे उनंकेा मुेद्देो ंकाो कुाशालतापूवभका और प्रार्भावी ढंांग से हांल कारनें केा सिलए सहांी और सहांी 

जाानंकाारी प्रााप्त कारनें केा सिलए सहांी प्राश्नों पूछनें काी प्रासि�या शाासिमेल हैां।

•	 बंद प्राश्नों वे हंां सिजानं्हों संसि�प्त, एका-शाब्द उ�र, ‹हांां› या ‹नंहांी›ं सिमेलता हैां। एका बंद प्राश्नों मंे काई सिवकाल्प र्भी शाासिमेल हांो सकाते 

हंां सिजानंमंे से ग्रीाहांका आवश्यका सिवकाल्प चुूनं सकाते हंां।

•	 असि�का सिववरण केा साथा लंबे उ�र प्रााप्त कारनें केा सिलए खुले प्राश्नों पूछे जााते हंां। ये प्राश्नों वाताभलाप काो सिवकासिसत कारनें मंे मेदद 

कारते हंां और ग्रीाहांकाो ंकाो काॉल कारनें काा काारण बतानें केा सिलए प्राोत्साासिहांत कारते हंां।

•	 ग्रीाहांका द्वाारा साझाा काी गई समेस्या केा सिवसिशाष्ट्री सिववरण काा पता लगानें केा सिलए जाांचू कारनें वाले प्राश्नों पूछे जााते हंां। ये प्राश्नों आमे 

तौर पर तब पूछे जााते हंां जाब ग्रीाहांका सिववरण देनें केा सिलए असिनंचु्छाका हांोता हैां या उ�र अस्पष्ट्री हांोते हंां।

•	 फ़नंल प्राश्नों प्राश्नोंो ंकाी एका शंृ्रृंखला हैां जाो सामेान्य प्राश्नोंो ंसे शुारू हांोती हैां और जैासे-जैासे बातचूीत आगे बढ़ाती हैां, वे मुेदे्दे काो 

समेझानें और हांल कारनें केा सिलए आवश्यका सिववरण प्रााप्त कारनें केा सिलए बहुत सिवसिशाष्ट्री प्राश्नोंो ंतका सीसिमेत हांो जााते हंां।

•	 सर्भी सिववरण प्रादानं सिकाए जाानें केा बाद आमेतौर पर स्पष्ट्री प्राश्नों पूछे जााते हंां। यहां मुेदे्दे काी आपकाी समेझा काो सारांसिशात कारनें 

काा एका तरीकाा हैां।

•	 प्रामुेख प्राश्नों आमेतौर पर ग्रीाहांका से सकाारात्मका प्रासितसि�या प्रााप्त कारनें केा सिलए पूछे जााते हंां। प्राश्नों आमे तौर पर एका प्राकाार 

केा उ�र काी ओंर संकेात कारता हैां सिजासे काोई प्रााप्त कारनंा चूाहांता हैां।

•	 पूछताछ तकानंीका सहांायता टीमे केा सदस्य काो के्वेरी काो समेझानें, सहांी शे्रृंणी केा तहांत सिटकाट बढ़ाानें और CRM सिसस्टामे मंे 

सहांी लोगो ंकाो हांल कारनें/रूट कारनें मंे मेदद कारती हैां।

•	 IT उद्योोग मंे ग्रीाहांका सेवा मंे कुाछ सामेान्य ग्रीाहांका-संबं�ी चुूनंौसितयाँ हंां जाो अन्य उद्योोगो ंकाो र्भी सामेनंा कारनंी पड़ेती हंां। इसकेा 

अलावा, IT उद्योोग मंे काई तकानंीकाी संबं�ी समेस्याओं ंकाा सामेनंा कारनंा पड़ेता हैां।

•	 प्राश्नोंो ंकाा दस्तावेज़ीीकारण मेहांत्वपूणभ हैां क्युोंनेसिका डेाटा काा उपयोग उनंकेा मुेद्देो,ं जारूरतो ंऔर अपे�ाओं ंकाो स्पष्ट्री रूप से 

समेझानें और उनं्हों प्रार्भावी ढंांग से और कुाशालता से हांल कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां। ग्रीाहांका द्वाारा समेस्या या प्राश्नों काा 

सिववरण अक्सर बहुत अस्पष्ट्री और व्यस्कि�परका हांोता हैां, इससिलए उनंकेा प्राश्नोंो ंकाो पकाड़ेनें केा सिलए एका संरसिचूत दस्तावेज़ी 

हांोनंा मेहांत्वपूणभ हैां।

•	 प्राश्नोंो ंकाा वगीकारण या वगीकारण मुेख्या रूप से समेस्या और कामेभचूारिरयो ंपर आ�ारिरत हांोता हैां जाो इसे हांल कार सकाते हंां। 

आमेतौर पर, सर्भी सिटकासिटंग टूल/CRM टूल्स मंे इसकेा सिलए प्रााव�ानं हांोते हंां।
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•	 अनुंरो�/के्वेरी काा वगीकारण मुेख्या रूप से उत्पााद, संचूालनं और समेा�ानं पर आ�ारिरत हांो सकाता हैां।

•	 प्रााथासिमेकाता एका तत्कााल या असि�का मेहांत्वपूणभ आ�ार पर कुाछ ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो संर्भालनें काी प्रासि�या हैां। आकाार केा बावजूाद 

प्राते्येका संगठनं मंे मेहांत्वपूणभ ग्रीाहांका हांोते हंां सिजानंकेा पास सबसे बड़ेा खाता और वफोादार ग्रीाहांका हांोते हंां और सिजानंकेा साथा 

अतीत मंे अच्छाा व्यवहांार नंहांी ंसिकाया जााता थाा।

•	 प्रााथासिमेकाता केा सिवसिर्भन्न स्तरो ंकाो सिनंम्न, मेध्यामे, उच्च और मेहांत्वपूणभ केा रूप मंे सिनं�ाभरिरत सिकाया जाा सकाता हैां। प्रााथासिमेकाता 

सिनं�ाभरिरत कारते समेय सेवा स्तर केा समेझाौतो ंकाा र्भी उपयोग सिकाया जाानंा चूासिहांए क्युोंनेसिका समेथाभनं समेयसीमेा पहांले से हांी 

उनंमंे परिरर्भासिषत काी जााएगी।

•	 सिशाकाायत प्रााप्त कारनें केा बाद ग्रीाहांका काी के्वेरी काो संतोषजानंका ढंांग से हांल कारनें मंे लगनें वाले समेय काो ग्रीाहांका काी 

सिशाकाायतो ंकाो हांल कारनें केा समेय केा रूप मंे जाानंा जााता हैां। ग्रीाहांका त्वरिरत समेा�ानं काी उम्मेीद कारते हंां और सिकासी र्भी 

अनुंसिचूत देरी से ग्रीाहांका असंतोष पैदा कार सकाते हंां।

•	 सेवा स्तर समेझाौतो ंकाो तैयार कारते समेय, CRM सिसस्टामे मंे टाइमे टॉ ैकार टूल काा उपयोग समेा�ानं केा सिलए समेयसीमेा प्रााप्त 

कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां। उपयोग सिकाए जाानें वाले कुाछ मेीसिटॉ का पहांले संपकाभ  रिरज़ीॉलू्यशानं दर, औसत रिरज़ीॉलू्यशानं 

समेय और समेग्री रिरज़ीॉलू्यशानं दर हंां।

•	 यसिद उपरो� मैेसिटॉ क्स केा आ�ार पर प्रादशाभनं संबंसि�त हैां, तो CRM प्राणाली मंे, देरी केा काारण सिवसिशाष्ट्री सिटकाट शे्रृंसिणयो ंकाी 

पहांचूानं काी जाा सकाती हैां और उपचूारात्मका काारभवाई काी जाा सकाती हैां।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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अभ्याासॉ
टिनम्नटिलस्खेंत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दीटिजाए:

1. CRM उपकारणो ंऔर प्राणासिलयो ंपर एका संसि�प्त सिटप्पणी सिलखं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

2. सिवसिर्भन्न प्राकाार काी प्राश्नों तकानंीकाो ंकाो उदाहांरणो ंससिहांत स्पष्ट्री काीसिजाए।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

3. ग्रीाहांका सिशाकाायत समेा�ानं समेय काी गणनंा केा सिलए उपयोग सिकाए जाानें वाले सिवसिर्भन्न मैेसिटॉ क्स पर चूचूाभ कारं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

रिरक्त स्र्थानो ंकाी पूोटितथ काीटिजाए:

1. _____________________________________प्राश्नोंो ंकाी संख्याा मुेख्या रूप से मुेदे्दे और कामेभचूारिरयो ंपर आ�ारिरत हैां जाो इसे हांल 

कार सकाते हंां।

2. ___________________________________________ कुाछ ग्रीाहांका प्राश्नोंो ं काो तत्कााल या असि�का मेहांत्वपूणभ आ�ार पर 

संर्भालनें काी प्रासि�या हैां।

3. _______________________________________________ग्रीाहांकाो ंसे उनंकेा मुेद्देो ंकाो कुाशालतापूवभका और प्रार्भावी ढंांग से हांल 

कारनें केा सिलए सहांी और सहांी जाानंकाारी प्रााप्त कारनें केा सिलए सहांी प्राश्नों पूछनें काी प्रासि�या काो शाासिमेल कारं।
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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SSC/N7301

5. प्रश्नोंो ंकेा टिलए 
 दस्तावेेज़ीीकारण प्रटि�या

यूसिनंट 5.1 - ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाा प्रालेखनं और समेा�ानं
यूसिनंट 5.2 - Voice सेटअप केा सिलए IT आवश्यकाताएँ
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5. प्रश्नोंो ंकेा टिलए 
 दस्तावेेज़ीीकारण प्रटि�या

इसॉ मॉडू्ल केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. के्वेरी प्राबं�नं उपकारण मंे उस्किल्लेस्किखत सूचूी केा अनुंसार दस्तावेज़ीीकारण काी सहांी शे्रृंणी काा चूयनं कारं

2. र्भसिवष्य केा उदे्देश्य केा सिलए समेा�ानं केा साथा के्वेरी रिरकाॉडाभ कारनें केा सिलए सिवसिर्भन्न टे�लेट्स काा उपयोग कारं

प्रमुखें सॉीखेंने केा पोरिरणाम
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 यूटिनर्ट 5.1 - ग्रााहका प्रश्नोंो ंकाा प्रलेखेंन और सॉमाधान

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

5.1.1 के्वेरी प्रबंधन उपोकारण में सॉही शे्णी में ग्रााहका के्वेरी 
काा दस्तावेेज़ीीकारण

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकेा सामेान्य प्राकाार और उनं्हों हांल कारनें केा तरीकेा काी सूचूी बनंाएं

असि�काांशा कंापसिनंयां काॉल काो टॉ ैका कारनें और मुेद्देो ंकाो दस्तावेजा कारनें केा सिलए काॉल टॉ ै सिकंाग सॉफ्टवेयर काा उपयोग कारती हंां। 

एका सिटकाट उठाया जााता हैां और सॉफ्टवेयर काॉल काी तारीख, समेय और अवसि� काा टॉ ैका रखता हैां। सिजास व्यस्कि� काो सिटकाट 

सौपंा गया हैां, वहां समेस्याओं ंकाा काारण और समेा�ानं ढंूांढांता हैां, उपयोगकाताभ से अनुंमेोदनं लेनें और हांल कारनें केा सिलए काारभवाई 

कारता हैां, और सिटकाट बंद कार देता हैां। ग्रीाहांकाो ंकाी सिशाकाायतं अक्सर कंापनंी द्वाारा खरीदे गए उत्पाादो ंया प्रादानं काी जाानें वाली 

सेवाओं ंसे संबंसि�त हांोती हंां। जैासा सिका सिपछले मेॉडू्यूल मंे चूचूाभ काी गई हैां, प्राश्नों प्राकृासित मंे सामेान्य या तकानंीकाी हांो सकाते हंां। इनंकेा 

अलावा, के्वेरी प्राबं�नं टूल मंे ग्रीाहांकाो ंकाी सिशाकाायतो ंकाी असितरिर� शे्रृंसिणयां हंां जैासे:

उत्पााद सिवसिशाष्ट्री सिशाकाायतं तकानंीकाी खरासिबयो,ं खराब/�सितग्रीस्त उत्पाादो ंआसिद जैासे उत्पाादो ंसे संबंसि�त हांोती हंां।

सेवा काी गुणव�ा काी सिशाकाायतं ज्याादातर कंापनंी द्वाारा प्रादानं काी जाानें वाली पासवडाभ जैासी सेवाओं ंसे संबंसि�त हांोती हंां।

समेथाभनं कासिमेभयो ंकाी सिवसिशाष्ट्री सिशाकाायतं ज्याादातर असिप्राय बातचूीत और/या समेथाभनं टीमे केा सदस्यो ंकेा अनुंसिचूत व्यवहांार से 

संबंसि�त हांोती हंां।

नंए ग्रीाहांकाो ंकाी सिशाकाायतं ज्याादातर ग्रीाहांकाो ंसे पहांली बार प्रााप्त सिशाकाायतं हंां।

बार-बार ग्रीाहांका काी सिशाकाायतं ग्रीाहांका से एका हांी मुेदे्दे पर बार-बार सिशाकाायतो ंसे संबंसि�त हांोती हंां।

सिचूत्रु 5.1 ग्रीाहांका सिशाकाायतो ंकाी शे्रृंसिणयाँ

सिनंम्नसिलस्किखत सिववरणो ंकाो प्रालेस्किखत सिकाया जाानंा हैां:

a. के्वेरी काा प्राकाार और शे्रृंणी

b. सिटकाट सिववरण

c. प्राश्नों काी जाांचू, सिवशे्लेषण और समेा�ानं केा सिलए उठाए गए कादमे

d. मेामेले मंे वृस्कि� काा सिववरण, यसिद काोई हांो

e. मेामेला बंद कारनें काा सिववरण

f. मेामेले काा स्वीासिमेत्व, टॉ ै सिकंाग और सिनंगरानंी सिववरण

g. ग्रीाहांका अनुंवती और प्रासितसि�या
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IT उद्योोग मंे ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए सॉफ्ट काौशाल और तकानंीकाी काौशाल काी आवश्यकाता हांोती हैां। ग्रीाहांका प्राश्नोंो ं

काो हांल कारनें केा सिलए काी गई प्रासि�या या कादमे असि�काांशा प्राश्नोंो ंकेा सिलए समेानं हंां। के्वेरी परिरवतभनंो ंकाा जावाब देनें काी सिवसि� ईमेेल, 

चैूट, फोोनं आसिद जैासे हांल कारनें केा सिलए उपयोग सिकाए जाानें वाले मेीसिडाया पर आ�ारिरत हैां।

सामेान्य रूप से प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए अनुंसरण सिकाए जाानें वाले चूरण:

5.1.2 ग्रााहका प्रश्नोंो ंकेा सॉामान्य प्रकाार और उनकेा 
सॉमाधान केा तरीकेा

सिचूत्रु 5.2. के्वेरीज़ी काो हांल कारनें केा सिलए सामेान्य चूरण
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फोोनं पर समेस्याओं ंकाो हांल कारनें केा सिलए पालनं सिकाए जाानें वाले चूरण:

* यसिद समेस्या काो फोोनं पर हांल नंहांी ंसिकाया जाा सकाता हैां, तो ग्रीाहांका से सिडावाइस काो सेवा कंाद्रा मंे लानें काा अनुंरो� कारं या साइट 

पर एका तकानंीसिशायनं रे्भजानें काी पेशाकाशा कारं, यसिद कंापनंी काी नंीसित अनुंमेसित देती हैां।

सिचूत्रु 5.3 फ़ोनं पर समेस्याओं ंकाा समेा�ानं कारते समेय अनुंसरण कारनें केा चूरण
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सॉामान्य तकानीकाी मुदे्दे और उनकाा सॉमाधान

तकानंीकाी समेस्याएँ ऐसी समेस्याएँ हंां जाो सिकासी सिडावाइस मंे हांोती हंां जाो सिडावाइस केा काामेकााजा काो प्रार्भासिवत कार सकाती हंां और 

हांाडाभवेयर या सॉफ़्टवेयर से संबंसि�त हांो सकाती हंां। ये मुेदे्दे अप्रात्येासिशात हंां और इससिलए जाब वे हांोते हंां, तो यहां उपयोगकाताभ काो 

असुसिव�ा काा काारण बनंता हैां और इसे जाल्दीी से हांल कारनंा पड़ेता हैां।

सॉमस्याा काा प्रकाार काारण प्रस्तावे

नेंटवसिकंाग/कानेंस्किक्टसिवटी नेंटवकाभ  सिडावाइस जैासे एडेाप्टर, राउटर, 

पोटभ और केाबल

उपकारणो ंकेा कानेंक्शनं और काामेकााजा काी 

जाांचू कारं

काॉस्कि�फ़गरेशानं समेस्याएँ सिपंग, Ipconfig/Ifconfig, Tracert/

Traceroute, Netstat, Subnet और IP 

कैालकुालेटर, रूट आसिद जैासे टूल काा उपयोग 

कारं।
हांाडाभवेयर कंापू्यूटर चूालू नंहांी ंहांो रहांा हैां पावर काॉडाभ, आउटलेट, प्लॉग और सॉकेाट 

आसिद काी जााँचू कारं।

कंापू्यूटर �ीमेा चूल रहांा हैां हांाडाभ डाॉ ाइव स्थाानं काी जााँचू कारं और फ़ाइलो ं/ 

काायभ�मेो ंकाो हांटा दं, वायरस �ैनंर चूलाएं

स्क्रीीनं खाली हैां कंापू्यूटर और मेॉसिनंटर से कानेंक्शनं काी जाांचू 

कारं, जाांचंू सिका क्युा कंापू्यूटर चूालू हैां, और 

कंापू्यूटर काो ससि�य कारनें केा सिलए काीबोडाभ पर 

काोई र्भी कंुाजाी दबाएं

काीबोडाभ/मेाउस काामे नंहांी ंकार रहांा हैां जाांचंू सिका काीबोडाभ/मेाउस ठीका से प्लॉग-इनं हैां 

या नंहांी ं

कंापू्यूटर जामे गया हैां पावर बटनं काो दबाकार रखं, 

Crtl+Alt+Delete दबाकार रीस्टााटभ कारं

आवाज़ी, ऑसिडायो और वीसिडायो से 

संबंसि�त समेस्याएँ

वीसिडायो ग्रीासिफोक्स (VGA) कााडाभ, पोटभ और 

केाबल काी जाांचू कारं, साउंडा कााडाभ और केाबल 

काी जाांचू कारं, बाहांरी स्पीकार, हेांडाफ़ोनं आसिद 

काी जाांचू कारं।
सॉफ्टवेयर operating सिसस्टामे हांाडाभवेयर, सॉफ्टवेयर, नेंटवकाभ  या तीनंो ं

काा संयोजानं, भ्रष्ट्री डाॉ ाइवर, मैेलवेयर 

हांमेला

हांाडाभवेयर और सॉफ़्टवेयर संगतता काी जााँचू 

कारं, BSOD तु्रुसिटयो ंपर शाो� कारनें केा सिलए 

ईवंट लॉग और डााय�ोस्किस्टाक्स उपयोसिगताओं ं

काा उपयोग कारं, अपडेाट और नंवीनंतमे पैचू 

स्थाासिपत कारं, रिरबूट कारं, मैेलवेयर काी जाांचू 

कारं

तासिलकाा 5.1 सामेान्य तकानंीकाी मुेदे्दे, काारण और समेा�ानं
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कंापू्यूटर से संबंसि�त सिकासी र्भी समेस्या काा सिनंवारण कारनें केा सिलए चूरण:

सिचूत्रु 5.4 कंापू्यूटर से संबंसि�त सिकासी र्भी समेस्या केा सिनंवारण केा चूरण
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एप्लॉीकेाशानं तु्रुसिटयो ंकाा सिनंवारण कारनें केा सिलए चूरण:

समेस्या काब और कैासे 
हुई, यहां जाांचूनें केा सिलए 
उपयोगकाताभ से बात 
कारं, यसिद आवश्यका 
हांो तो उपयोगकाताभ 

से यहां देखनें केा सिलए 
समेस्या प्रादसिशाभत कारनें 
केा सिलए काहंां सिका क्युा 

उपयोगकाताभ काोई तु्रुसिट 
कार रहांा हैां।

बैका अप लं और सिसस्टामे 
काो रिरबूट कारं।

काारभवाई कंाद्रा मंे तु्रुसिट 
संदेशाो ंकाी जााँचू कारं, 
इवंट वू्यअर मंे सुराग 
देखं और एस्किप्लॉकेाशानं 
सिनंमेाभता काी वेबसाइट 

खोजंा।

वायरस केा सिलए 
�ैनं कारकेा, मेेमेोरी 

डााय�ोस्किस्टाक्स टूल काा 
उपयोग कारकेा, हांाडाभ 

डाॉ ाइव काी जाांचू कारकेा 
और डेाटा पुनंप्रााभप्त 
कारकेा, तृतीय-प� 

सॉफ़्टवेयर काो खत्म 
कारनें केा सिलए क्लाीनं बूट 
कारं जाो संघषभ काा काारण 

वायरस, खराब मेेमेोरी, 
corrupted हांाडाभ डाॉ ाइव, 

अन्य ऍस्किप्लॉकेाशान्स केा 
साथा संघषभ जैासे बाहांरी 
हांस्त�ेप केा काारण हांोनें 

वाली समेस्याओं ंकाी 
जााँचू कारं।

यसिद एस्किप्लॉकेाशानं या 
डेाटा corrupted हैां, 
तो तु्रुसिटयो ंकेा सिलए 

एस्किप्लॉकेाशानं सेसिटंग्स काी 
जाांचू कारं, एस्किप्लॉकेाशानं 
काो सु�ारं, एस्किप्लॉकेाशानं 

काो अनंइंस्टाॉल कारं 
और एस्किप्लॉकेाशानं काो 

पुनंस्थााभसिपत कारं।

जाांचंू सिका क्युा सिसस्टामे 
सर्भी मुेद्देो ंकाो ठीका 
कारनें केा बाद ठीका 
काामे कार रहांा हैां।

र्भसिवष्य मंे उपयोग और 
प्रासिशा�ण केा सिलए उठाए 

गए सर्भी कादमेो ंकाा 
दस्तावेजाीकारण कारं।

सिचूत्रु 5.5 एप्लॉीकेाशानं तु्रुसिटयो ंकेा सिनंवारण केा चूरण
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के्वेरीज़ी रिरकाॉडथ कारने केा टिलए रे्टम्पलेर्ट

टे�लेट्स वे फ़ाइलं हंां सिजानंकाा उपयोग नंए दस्तावेज़ी केा सिनंमेाभण केा दौरानं प्राारंसिर्भका सिबंदु केा रूप मंे सिकाया जाा सकाता हैां। बार-

बार सिकाए जाानें वाले काायं केा दस्तावेजाीकारण केा सिलए टे�लेट बनंाए जाा सकाते हंां। के्वेरी रिरकाॉडाभ कारनें केा सिलए एका टे�लेट काो 

ग्रीाहांका सिववरण, के्वेरी प्राकाार, के्वेरी प्रााप्त कारनें काी तारीख और समेय, समेथाभनं एजंाट सिववरण, समेा�ानं लेनें, के्वेरी बंद कारनें काी 

तारीख आसिद जैासी जाानंकाारी शाासिमेल कारनें केा सिलए प्राारूसिपत सिकाया जााएगा। टेम्पे्लॉट दस्तावेज़ीीकारण काी गसित काो बेहांतर बनंानें, 

तु्रुसिटयो ंकाो कामे कारनें, के्वेरी प्राबं�नं काो मेानंकाीकृात कारनें और सिबनंा सिकासी चूूका केा आवश्यका सर्भी सिववरणो ंकाो कैाप्चूर कारनें मंे 

मेदद कारते हंां। सिनंम्न तासिलकाा ग्रीाहांका के्वेरीज़ी रिरकाॉडाभ कारनें केा सिलए एका नंमूेनंा टे�लेट सिदखाती हैां:

XYZ कंापोनी 
ग्रााहका के्वेरी रिरकाॉडथ

Sl. No. Custom 
er 
name 
and 
details

Date & 
time of 
the call

Duratio 
n of the 
call

Custom 
er 
query

Ticket 
details

Action 
to be 
taken

Query 
resoluti 
on 
details

Time- 
taken 
to 
resolve

Remark 
s

सिचूत्रु 5.6 ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो रिरकाॉडाभ कारनें केा सिलए नंमूेनंा टे�लेट
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 यूटिनर्ट 5.2 - Voice सेॉर्टअपो केा टिलए IT आवेश्यकाताएँ 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

5.2.1 Voice व्यवेस्र्था केा टिलए मूलभूत प्रौद्योोटिगकाी 
आवेश्यकाताएँ

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. वॉयस सेट-अप केा सिलए आवश्यका बुसिनंयादी IT आवश्यकाताओं ंकाी सूचूी बनंाएं

बेहांतर ग्रीाहांका अनुंर्भव बनंानें केा सिलए ग्रीाहांका सेवा कंाद्राो ंमंे प्राौद्योोसिगकाी काी आवश्यकाता हांोती हैां। डेाटा काा सिवशे्लेषण कारनें, ग्रीाहांका 

संबं�ो ंकाा प्राबं�नं, सिदनं-प्रासितसिदनं केा संचूालनं काा प्राबं�नं कारनें आसिद जैासी प्रासि�याओं ंकाो स्वीचूासिलत कारनें केा सिलए हांाडाभवेयर और 

सॉफ्टवेयर काी एका सिवसृ्तत शंृ्रृंखला उपलब्ध हैां। असि�काांशा ग्रीाहांका सेवा सॉफ्टवेयर लाइव चैूट, साझाा इनंबॉक्स, सोशाल मेीसिडाया 

आसिद केा साथा एकाीकृात हंां। वॉयस सेट-अप मंे उपयोग काी जाानें वाली कुाछ प्राौद्योोसिगसिकायां हंां:

1. इंर्टरनेर्ट रे्टलीफोोन सॉमर्थथन

वॉयस ओंवर इंटरनेंट प्राोटोकाॉल (VoIP) केा मेाध्यामे से इंटरनेंट टेलीफोोनं समेथाभनं एका हांी कानेंक्शनं साझाा कारनें वाले काई फोोनं 

केा साथा इंटरनेंट पर टेलीफोोनं काॉल कारनें काी अनुंमेसित देता हैां।

2. वेेब रीयल-र्टाइम संॉचार (WebRTC)

WebRTC वास्तसिवका समेय संचूार केा साथा वेब ब्रााउज़ीर और मेोबाइल ऍस्किप्लॉकेाशान्स काी अनुंमेसित देता हैां. यहां वेब पेजाो ंकेा अंदर 

ऑसिडायो और वीसिडायो संचूार र्भी कारता हैां। इसकाा उपयोग वीसिडायो काॉसिलंग पे्लॉटफोॉमेभ जैासे ज़ूीमे, मेाइ�ोसॉफ्ट टीम्स, सै्लैका, गूगल 

मेीट आसिद मंे सिकाया जााता हैां। यहां तकानंीका ग्रीाहांका और सहांायता एजंाट काो वास्तसिवका समेय मंे संवाद कारनें मंे मेदद कारती हैां।

3. बुस्द्धमान काॉल रूटिरं्टग

इंटेसिलजंाट काॉल रूसिटंग आनें वाली ग्रीाहांका काॉल काी पहांचूानं कारता हैां और सिफ़ल्टर कारता हैां और उनं्हों उसिचूत समेथाभनं टीमे मंे 

रूट कारता हैां। उदाहांरण केा सिलए, यसिद सिकासी ग्रीाहांका नें मेोबाइल फोोनं खरीदा हैां और खरीद केा समेय एका सिनंसि�त फोोनं नंंबर 

साझाा सिकाया हैां, तो वहां नंंबर ग्रीाहांका डेाटाबेस मंे दजाभ सिकाया जााएगा। यसिद ग्रीाहांका उस फ़ोनं नंंबर काा उपयोग कारकेा काॉल कारता 

हैां, तो सॉफ़्टवेयर काॉलर और खरीदे गए सिडावाइस काी पहांचूानं कारता हैां और काॉल काो मेोबाइल फ़ोनं सहांायता टीमे काो रूट 

कारता हैां।

4. वेॉयसॉ बॉर्ट और वेॉयसॉ अटिसॉस्टेंर्ट

Siri और Alexa जैासे वॉयस बॉट्स और वॉयस असिससं्टाट काो वॉयस कामेांडा केा आ�ार पर प्राोग्रीामे सिकाया जााता हैां और संवादी 

कृासित्रुमे बुस्कि�मे�ा केा साथा संचूासिलत सिकाया जााता हैां। टेक्स्ट-टू-स्पीचू, स्पीचू-टू-टेक्स्ट और वॉयस रिरकासि�शानं तकानंीकाो ंमंे प्रागसित 

नें वॉयस बॉट्स केा सिवकाास काो बढ़ाावा सिदया हैां।

5. स्वीचाटिलत काॉल टिवेतरका (ACD)

स्वीचूासिलत काॉल सिवतरका (ACD) आवाजा-आ�ारिरत ग्रीाहांका सेवा सेट-अप केा सिलए उपयु� हैां क्युोंनेसिका यहां इनंकासिमंेग काॉल प्रााप्त 

कारता हैां और उनं्हों उपलब्ध समेथाभनं एजंाट काो सिवतरिरत कारता हैां। इसे आईवीआर केा साथा एकाीकृात सिकाया जाा सकाता हैां, जाहांां 

आईवीआर ग्रीाहांका से जाानंकाारी एकात्रु कारता हैां, जैासे र्भाषा वरीयता, सिडावाइस सिववरण, के्वेरी काा प्राकाार, आसिद, और सिफोर ACD 

उस जाानंकाारी काा उपयोग काॉल काो सिवतरिरत/रूट कारनें केा सिलए कारता हैां। यहां सॉटभ कारनें मंे मेदद कारता हैां और
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बड़ेी मेात्रुा मंे इनंकासिमंेग काॉल प्राबंसि�त कारं. इसमंे काॉलर आइडंानेसिटसिफोकेाशानं, काॉलर लाइसिनंंग और रूसिटंग जैासे फोीचूसभ सिदए गए 

हंां। काॉल सिवतरण केा सिवसिर्भन्न प्राकाारो ंमंे से कुाछ हंां:

रोटरी काॉल सिवतरण सर्भी एजंाटो ंकेा सिलए समेानं मेात्रुा मंे काायभर्भार रखनें मंे मेदद कारता हैां।

सिफोक्स्ड ऑडाभर काॉल सिवतरण जाहांां एजंाटो ंकेा आदेशा काी एका सिनंसि�त सूचूी केा अनुंसार एजंाटो ंकाो काॉल सिवतरिरत सिकाए जााते हंां।

समेय-आ�ारिरत जाहांां कामे से कामे टॉका टाइमे वाले एजंाट काा चूयनं सिकाया जााता हैां और काॉल सौपंा जााता हैां।

काौशाल-आ�ारिरत काॉल सिवतरण जाहांां काॉल र्भाषा, सिवशेाषज्ञाता, प्रासितसि�या समेय आसिद केा आ�ार पर रूट हांो जााती हैां।

एका साथा काॉल सिवतरण जाहांां सर्भी एजंाटो ंकाो आनें वाली काॉल केा अलटभ सिमेलते हंां और जाो एजंाट काॉल उठाता हैां वहां पहांले 

काॉल काो संर्भालता हैां। 

सिचूत्रु 5.7 काॉल सिवतरण काा प्राकाार

प्राौद्योोसिगकाी काा उपयोग कारनें केा मुेख्या लार्भ बेहांतर ग्रीाहांका अनुंर्भव और बेहांतर काायभस्थाल प्राबं�नं हंां।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ

सॉारां�
•	 असि�काांशा कंापसिनंयां काॉल काो टॉ ैका कारनें और मुेद्देो ंकाो दस्तावेजा कारनें केा सिलए काॉल टॉ ै सिकंाग सॉफ्टवेयर काा उपयोग कारती 

हंां।

•	 के्वेरी प्राबं�नं टूल मंे ग्रीाहांका सिशाकाायतो ंकाी असितरिर� शे्रृंसिणयां हंां जैासे उत्पााद- सिवसिशाष्ट्री, सेवा गुणव�ा-सिवसिशाष्ट्री, समेथाभनं कामेी-

सिवसिशाष्ट्री, नंए ग्रीाहांका, ग्रीाहांका सिशाकाायतो ंकाो दोहांरानंा, आसिद।

•	 IT उद्योोग मंे ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए सॉफ्ट काौशाल और तकानंीकाी काौशाल काी आवश्यकाता हांोती हैां। ग्रीाहांका 

प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए काी गई प्रासि�या या कादमे असि�काांशा प्राश्नोंो ंकेा सिलए समेानं हंां। के्वेरी परिरवतभनंो ंकाा जावाब देनें काी 

सिवसि� ईमेेल, चैूट, फोोनं आसिद जैासे हांल कारनें केा सिलए उपयोग सिकाए जाानें वाले मेीसिडाया पर आ�ारिरत हैां।

•	 तकानंीकाी समेस्याएँ ऐसी समेस्याएँ हंां जाो सिकासी सिडावाइस मंे हांोती हंां जाो सिडावाइस केा काामेकााजा काो प्रार्भासिवत कार सकाती हंां 

और हांाडाभवेयर या सॉफ़्टवेयर से संबंसि�त हांो सकाती हंां।

•	 टे�लेट्स वे फ़ाइलं हंां सिजानंकाा उपयोग नंए दस्तावेज़ी केा सिनंमेाभण केा दौरानं प्राारंसिर्भका सिबंदु केा रूप मंे सिकाया जाा सकाता हैां। 

बार-बार सिकाए जाानें वाले काायं केा दस्तावेजाीकारण केा सिलए टे�लेट बनंाए जाा सकाते हंां।

•	 बेहांतर ग्रीाहांका अनुंर्भव बनंानें केा सिलए ग्रीाहांका सेवा कंाद्राो ंमंे प्राौद्योोसिगकाी काी आवश्यकाता हांोती हैां। डेाटा काा सिवशे्लेषण कारनें, 

ग्रीाहांका संबं�ो ंकाा प्राबं�नं, सिदनं-प्रासितसिदनं केा संचूालनं काा प्राबं�नं कारनें आसिद जैासी प्रासि�याओं ंकाो स्वीचूासिलत कारनें केा सिलए 

हांाडाभवेयर और सॉफ्टवेयर काी एका सिवसृ्तत शंृ्रृंखला उपलब्ध हैां।

•	 वॉयस ओंवर इंटरनेंट प्राोटोकाॉल (VoIP) केा मेाध्यामे से इंटरनेंट टेलीफोोनं समेथाभनं एका हांी कानेंक्शनं साझाा कारनें वाले काई 

फोोनं केा साथा इंटरनेंट पर टेलीफोोनं काॉल कारनें काी अनुंमेसित देता हैां।

•	 WebRTC वास्तसिवका समेय संचूार केा साथा वेब ब्रााउज़ीर और मेोबाइल ऍस्किप्लॉकेाशान्स काी अनुंमेसित देता हैां. यहां वेब पेजाो ंकेा 

अंदर ऑसिडायो और वीसिडायो संचूार र्भी कारता हैां।

•	 इंटेसिलजंाट काॉल रूसिटंग आनें वाली ग्रीाहांका काॉल काी पहांचूानं कारता हैां और सिफ़ल्टर कारता हैां और उनं्हों उसिचूत समेथाभनं टीमे 

मंे रूट कारता हैां।

•	 Siri और Alexa जैासे वॉयस बॉट्स और वॉयस असिससं्टाट काो वॉयस कामेांडा केा आ�ार पर प्राोग्रीामे सिकाया जााता हैां और 

संवादी कृासित्रुमे बुस्कि�मे�ा केा साथा संचूासिलत सिकाया जााता हैां।

•	 स्वीचूासिलत काॉल सिवतरका (ACD) आवाजा-आ�ारिरत ग्रीाहांका सेवा सेट-अप केा सिलए उपयु� हैां क्युोंनेसिका यहां इनंकासिमंेग काॉल 

प्रााप्त कारता हैां और उनं्हों उपलब्ध समेथाभनं एजंाट काो सिवतरिरत कारता हैां।

•	 काॉल सिवतरण केा कुाछ प्राकाार रोटरी, सिनंसि�त आदेशा, समेय-आ�ारिरत, काौशाल-आ�ारिरत, एका साथा काॉल सिवतरण आसिद हंां।
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अभ्याासॉ

टिनम्नटिलस्खेंत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दीटिजाए:

1. ग्रीाहांका प्राश्नोंो ंकाो हांल कारनें केा सिलए उठाए जाानें वाले कादमेो ंपर चूचूाभ कारं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

2. सामेान्य तकानंीकाी मुेद्देो ंऔर उनंकेा समेा�ानं केा तरीकाो ंपर एका नंोट सिलखं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

3. वाणी सेट-अप केा सिलए आवश्यका सिवसिर्भन्न तकानंीकाो ंकाी सिववेचूनंा काीसिजाए।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

रिरक्त स्र्थानो ंकाी पूोटितथ काीटिजाए:

1. ____________________________एका उपकारण मंे हांोनें वाली समेस्याएं हंां जाो सिडावाइस केा काामेकााजा काो प्रार्भासिवत कार 

सकाती हंां और हांाडाभवेयर या सॉफ्टवेयर से संबंसि�त हांो सकाती हंां।

2. ______________________________ वे फ़ाइलं हंां सिजानंकाा उपयोग नंए दस्तावेज़ी केा सिनंमेाभण केा दौरानं प्राारंसिर्भका सिबंदु केा रूप 

मंे सिकाया जाा सकाता हैां।

3.  _____________________आनें वाली ग्रीाहांका काॉल काी पहांचूानं कारता हैां और सिफ़ल्टर कारता हैां और उनं्हों उसिचूत सहांायता 

टीमे मंे रूट कारता हैां।
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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SSC/N7301

6. के्वेरी सॉमाधान काी 
 प्रटि�या

यूसिनंट 6.1 - ग्रीाहांकाो ंकेा प्राकाार और उनंकेा व्यवहांार केा आ�ार पर प्राश्नों 
       समेा�ानं प्रासि�या
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प्रमुखें सॉीखेंने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. आवश्यका संर्भासिवत IT घटकाो ंकाी पहांचूानं कारं जैासे ई-मेेल पे्लॉटफोॉमेभ / वेबचैूट / टेलीफोोनं पे्लॉटफोॉमेभ

2. सिवसिर्भन्न स्किस्थासितयो ंकेा सिलए सिवसिर्भन्न संतुसिलत सिनंणभयो ंकाा उपयोग कारं सिजानं्हों एका संकाल्प केा रूप मंे इसे्तमेाल सिकाया जाा सकाता हैां
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यूटिनर्ट 6.1 - ग्रााहकाो ंकेा प्रकाार और उनकेा व्यवेहार केा आधार पोर 
के्वेरी सॉमाधान प्रटि�या

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

6.1.1 ग्रााहकाो ंकेा प्रकाार और उनकेा प्रश्नोंो ंकाो हल कारने केा तरीकेा

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. आपसि� से सिनंपटनें केा साथा आगे बढ़ानें से पहांले ग्रीाहांका काी प्राकृासित, ग्रीाहांका काी मेनंोदशाा (�ोसि�त, असंतुष्ट्री, सलाहां मेांगनंा, 

प्रार्भावशााली) काी पहांचूानं कारं

सिवसिर्भन्न प्राकाार केा ग्रीाहांकाो ंकेा साथा अलग-अलग स्वीर्भाव और स्वीर्भाव केा साथा बातचूीत कारनंा बहुत कासिठनं और चुूनंौतीपूणभ हैां। 

सिवसिर्भन्न प्राकाार केा ग्रीाहांकाो ंकाो संर्भालनें केा सिलए सिवसिर्भन्न दृसिष्ट्रीकाोणो ंकाी आवश्यकाता हांोती हैां। ग्रीाहांका केा प्राकाार या मेनंोदशाा केा 

बावजूाद, सहांायका कामेभचूारिरयो ंकाो पूरी बातचूीत मंे शाांत रहांनंा चूासिहांए, सम्मेानं सिदखानंा चूासिहांए, सहांानुंरू्भसित सिदखानंी चूासिहांए और 

�ैयभ नंहांी ंखोनंा चूासिहांए।

सिवसिर्भन्न प्राकाार केा ग्रीाहांका हंां:

1. नए ग्रााहका

नंए ग्रीाहांका वे हंां सिजान्होंोंनेनें कंापनंी केा उत्पाादो ंकाो खरीदा हैां या पहांली बार कंापनंी काी सेवाओं ंकाा लार्भ उठाया हैां। चंूूसिका वे उत्पााद केा 

सिलए नंए हंां, उनंमंे से कुाछ काो उत्पााद काो समेझानें और उपयोग कारनें केा सिलए असितरिर� मेागभदशाभनं काी आवश्यकाता हांो सकाती 

हैां। उनं्हों सबसे अच्छाा पहांला प्रार्भाव बनंानें केा सिलए हांर कादमे पर �ैयभपूवभका मेागभदशाभनं कारनंा हांोगा। सहांायता एजंाटो ंकाो ग्रीाहांका 

काी प्राकृासित और ग्रीाहांका केा तकानंीकाी ज्ञाानं और जाागरूकाता काो समेझानें केा सिलए असितरिर� प्रायास कारनंा पड़ेता हैां। यसिद ग्रीाहांका 

प्राौद्योोसिगकाी मंे नंौसिसस्किखया हैां, तो एजंाट काो तकानंीकाी शाब्दजााल काा उपयोग कारनें से बचूनंा चूासिहांए। नंए ग्रीाहांकाो ंकेा मुेद्देो ंकाो 

उनंकाी संतुसिष्ट्री केा सिलए कुाशालतापूवभका प्राबंसि�त और हांल कारनंा उनं्हों वफोादार ग्रीाहांकाो ंमंे बदलनें काा अवसर पैदा कार सकाता हैां।

2. सॉटि�य ग्रााहका

ससि�य ग्रीाहांका वे हंां जाो कुाछ समेय से कंापनंी केा उत्पाादो ंऔर सेवाओं ंकाा उपयोग कार रहेां हंां लेसिकानं अर्भी तका वफोादार ग्रीाहांका 

नंहांी ंहंां। इनं ग्रीाहांकाो ंकाो प्रासितस्पसि�भयो ंकेा पास जाानें से रोकानें केा सिलए बहुत असि�का ध्याानं देनंा पड़ेता हैां।

3. व्यपोगत ग्रााहका

व्यपगत ग्रीाहांका वे हंां सिजान्होंोंनेनें एका प्रासितयोगी पर स्किस्वीचू सिकाया हैां। पहांला उदे्देश्य प्रासितयोगी पर स्किस्वीचू कारनें काा काारण खोजानंा हैां, 

चूाहेां वहां उत्पााद, सेवा या दोनंो ंकेा काारण हांो। उनं तका पहंुचूनंा, प्रासितयोगी केा पास जाानें केा काारण काी पुसिष्ट्री कारनंा, मेाफोी मेांगनंा 

और उनं्हों वापस पानें केा तरीकाो ंकाा प्रायास कारनंा एका अच्छाा सिवचूार हांोगा।

4. आवेेग ग्रााहका

आवेग ग्रीाहांका वे हंां जाो सिबनंा सिकासी सिवचूार केा आवेग पर उत्पााद खरीदते हंां और वापसी नंीसितयो,ं वारंटी आसिद केा बारे मंे पूछताछ 

कारनें केा सिलए आवेग पर समेथाभनं टीमे काो काॉल कारनें काी संर्भावनंा रखते हंां। एजंाटो ंकेा समेय काो बचूानें केा सिलए उनं प्राकाार केा 

प्राश्नोंो ंकेा सिलए कुाछ प्राकाार काी स्वीचूासिलत प्रासितसि�या हांोनंा अच्छाा हैां। उनंकाी कुाछ काॉल वास्तसिवका काारण केा सिलए हांो सकाती हंां, 

इससिलए, उनं्हों समेथाभनं काी आवश्यकाता वाले अन्य ग्रीाहांकाो ंकेा रूप मंे मेानंा जाानंा चूासिहांए।
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प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

5. नाराजा ग्रााहका
नंाराजा ग्रीाहांका वे हंां जाो पेशा सिकाए गए उत्पाादो ंया सेवाओं ंसे संतुष्ट्री नंहांी ंहंां। वे सोशाल मेीसिडाया पे्लॉटफोॉमेभ पर नंकाारात्मका सिटप्पसिणयां 
पोस्टा कारनें और कंापनंी केा नंामे और ब्राांडा काो नुंकासानं पहंुचूानें काी संर्भावनंा रखते हंां। उनंसे शाांसित से बात कारनंा, सहांानुंरू्भसित 
सिदखानंा और आगे काी सिनंराशाा काो रोकानें केा सिलए उनं्हों शाांत कारनंा मेहांत्वपूणभ हैां। नंाराजा ग्रीाहांकाो ंसे ग्रीाहांकाो ंकाी प्रासितसि�या लेनंा 
मेहांत्वपूणभ हैां तासिका र्भसिवष्य मंे काॉल मंे उनंसे काी गई गलसितयो ंसे बचूा जाा सकेा।
6. असंॉतु� ग्रााहका
असंतुष्ट्री या नंाखुशा ग्रीाहांका वे हंां सिजान्होंोंनेनें उत्पााद खरीदे हंां लेसिकानं उत्पााद या सेवा से संतुष्ट्री नंहांी ंहंां। प्रासितसि�या और नंकाारात्मका 
प्राचूार काो रोकानें केा सिलए उनं्हों शाांत कारनंा हांोगा। इस प्राकाार केा ग्रीाहांकाो ंकाो सोशाल मेीसिडाया और ग्रीाहांका प्रासितसि�या सवे�णो ंपर 
छोड़ेी गई नंकाारात्मका सिटप्पसिणयो ंद्वाारा टॉ ैका सिकाया जाा सकाता हैां। उनंकाी प्रासितसि�या कंापनंी केा सिलए अपनंी सहांायता सेवाओं ंकाो 
बेहांतर बनंानें केा सिलए एका उपयोगी संसा�नं हांो सकाती हैां।
7. प्रमुखें ग्रााहका
प्रामुेख ग्रीाहांका वे हंां जाो बहुत अच्छाी तरहां से सूसिचूत हंां और समेथाभनं टीमे से संपकाभ  कारनें से पहांले बहुत सारे शाो� सिकाए हांोगें। 
इससिलए, एजंाट केा सिलए यहां सिदखानंा मेहांत्वपूणभ हैां सिका समेस्या काो हांल कारनें काा एका बेहांतर और असि�का प्रार्भावी तरीकाा हैां। इनं 
ग्रीाहांकाो ंकाो उनंकेा ज्ञाानं पर सवाल उठाए सिबनंा और उनंकेा अहंांकाार काो चूोट पहंुचूाए सिबनंा सिवनंम्रता और साव�ानंी से संर्भाला 
जाानंा चूासिहांए क्युोंनेसिका वे जाल्दीी से नंाराजा ग्रीाहांकाो ंमंे बदल सकाते हंां।
8. वेफोादार ग्रााहका
वफोादार ग्रीाहांका वे हांोते हंां जाो लंबे समेय से कंापनंी से जुाडे़े बार-बार ग्रीाहांका हांोते हंां। उनं्हों अच्छाी तरहां से सेवा केा रूप मंे स्वीीकाार 
सिकाया जाानंा चूासिहांए और वफोादारी अंका और योजानंाओं ंकेा मेाध्यामे से पुर�ृत सिकाया जाानंा चूासिहांए क्युोंनेसिका वे कंापनंी केा ब्राांडा 
एंबेसडार हांो सकाते हंां।
के्वेरी समेा�ानं काी प्रासि�या केा दौरानं ग्रीाहांकाो ंकाो प्राबंसि�त कारनें केा सिलए सामेान्य युस्कि�याँ:
जैासा सिका ऊपर चूचूाभ काी गई हैां, प्राते्येका प्राकाार केा ग्रीाहांका केा अलग-अलग गुण हांोते हंां और उनं्हों प्राबंसि�त कारनें केा सिलए अलग-
अलग तरीकाो ंकाी आवश्यकाता हांोती हैां। सर्भी प्राकाार केा ग्रीाहांकाो ंकेा साथा व्यवहांार कारते समेय याद रखनें और अभ्याास कारनें केा 
सिलए कुाछ सामेान्य सिबंदु हंां। वो हंां:

ग्रीाहांका जाो काहां रहांा हैां उस पर ध्याानं कंानेसिद्रात कारकेा ससि�य सुनंनें काा अभ्याास कारं और उनंकेा �ो�, असंतोष, सिचंूता 
आसिद केा काारण काो समेझंा।

मेाफोी मेांगं और गलती या समेस्या काो स्वीीकाार कारं जाो कंापनंी काी ओंर से हुई हांो।

ग्रीाहांका काी र्भावनंाओं ंकाो समेझानें काी काोसिशाशा कारकेा सहांानुंरू्भसित सिदखाएं, इससे समेस्या काो कामे कारनें मंे मेदद सिमेलेगी।

शाांत स्वीर मंे बोलं, र्भले हांी ग्रीाहांका ऊंचेू स्वीर मंे बोले, इसी तरहां से जावाब देनें केा सिलए उकासाएं नंहांी।ं

हांमेेशाा सकाारात्मका और औपचूारिरका र्भाषा काा प्रायोग कारं, अर्भद्रा र्भाषा काा प्रायोग कारनें से बचंू, और अपमेानंजानंका और 
�मेकाी र्भरी सिटप्पणी कारनें से बचंू, र्भले हांी ग्रीाहांका उनंकाा उपयोग कारता हांो।

ग्रीाहांकाो ंकाो गंर्भीरता से लं, बहांस नं कारं या मेजााका नं कारं, यहांां तका सिका वे जाो काहां रहेां हंां वहां सहांी नंहांी ंहैां या इसकाा काोई 
मेतलब नंहांी ंहैां।
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तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

6.1.2 IT Pla1orms for Query Resolution

सर्भी ग्रीाहांका अपनें मुेद्देो ंकाो स्पष्ट्री रूप से संवाद कारनें मंे स�मे नंहांी ंहांो सकाते हंां, इससिलए उनंकाी आवश्यकाताओं ंकाो 
पहांचूानंनंा और उनंकाा अनुंमेानं लगानंा और उसिचूत समेा�ानं देनंा सीखं।

हांमेेशाा ग्रीाहांकाो ंसे अंतराल पर प्रासितसि�या लं और र्भसिवष्य मंे सु�ार कारं

सिचूत्रु 6.1 ग्रीाहांकाो ंकाो प्राबंसि�त कारनें केा सिलए सामेान्य युस्कि�याँ

काहांनें केा सिलए कुाछ सुनंहांरे वाक्यु हंां:

i) “मंे समेझाता हंूं सिका आप इसकेा बारे मंे कैासा मेहांसूस कार रहेां हंां, मुेझेा र्भी ऐसा हांी लगता हैां सर/मैेडामे।

ii) “मुेझेा बहुत खेद हैां सिका यहां आपकेा साथा हुआ हैां श्रृंी एक्स / सुश्रृंी वाई / श्रृंीमेती जेाडा।

iii) “मंे समेझाता हंूं सिका यहां आपकेा सिलए बहुत जारूरी और मेहांत्वपूणभ हैां, हांमे आपकेा मेामेले काो प्रााथासिमेकाता दंगे और इसे 

जाल्दी से जाल्दी हांल कारंगे।

iv) “हांमे आपकेा द्वाारा दी गई प्रासितसि�या काी सराहांनंा कारते हंां; हांमे इसे लागू कारंगे और देखंगे सिका इस तरहां केा मुेदे्दे दोहांराए 

नंहांी ंजााएं।

जैासा सिका पहांले मेॉडू्यूल मंे चूचूाभ काी गई हैां, के्वेरी समेा�ानं और प्राबं�नं केा सिलए सिवसिर्भन्न आवाजा-आ�ारिरत और गैर-आवाजा-

आ�ारिरत उपकारण हंां। टेलीफोोनं केा साथा, जाो आवाजा-आ�ारिरत तकानंीकाी सहांायता मंे सबसे लोकासिप्राय उपकारण हैां, ई-मेेल और 

वेब चैूट जैासे पे्लॉटफोामें काो उपकारण केा रूप मंे उपयोग सिकाया जाा सकाता हैां।

1. इले�ैॉटिनका मेल (ई-मेल)

इलेक्टॉ ॉसिनंका मेेल (ई-मेेल) दुसिनंया र्भर मंे दो व्यस्कि�यो ंया व्यस्कि�यो ंकेा समूेहां केा बीचू संदेशाो ंकेा आदानं-प्रादानं केा सिलए एका 

कंापू्यूटर-आ�ारिरत एप्लॉीकेाशानं हैां। ई-मेेल पारंपरिरका मेेल केा समेानं हांोते हंां लेसिकानं सिडासिजाटल / इलेक्टॉ ॉसिनंका उपकारणो ंकेा मेाध्यामे 

से आदानं-प्रादानं सिकाए जााते हंां, इससिलए उनं्हों ई-मेेल केा रूप मंे जाानंा जााता हैां। ई-मेेल अब बहुत लोकासिप्राय हांो गया हैां और 

व्यापार, सिशा�ा, सरकाार, मेनंोरंजानं, वासिणज्या और यहांां तका सिका दोस्तो ंऔर परिरवार केा सदस्यो ंकेा बीचू व्यस्कि�गत संचूार केा 

सिलए संचूार केा सिलए एका बुसिनंयादी आवश्यकाता मेानंा जााता हैां। ई-मेेल काा आदानं-प्रादानं कंापू्यूटर नेंटवकाभ  जैासे लोकाल एरिरया 

नेंटवकाभ  (लैनं) और इंटरनेंट पर सिकाया जााता हैां। ई-मेेल सवभर संदेशा प्रााप्त कारते हंां, सिवतरिरत कारते हंां और संग्रीहांीत कारते हंां। 

टेलीफोोनं और लाइव चैूट केा सिवपरीत, जाहांां पे्राषका और रिरसीवर दोनंो ंकाो संचूार केा सिलए ऑनंलाइनं हांोनंा पड़ेता हैां, ई-मेेल केा 

सिलए उपयोगकाताभओं ंया उनंकेा उपकारणो ंकाो एका हांी समेय मंे ऑनंलाइनं हांोनें काी आवश्यकाता नंहांी ंहांोती हैां। एका ई-मेेल मंे 

सिवसिर्भन्न फ़ी� हंां:

From- पे्राषका केा नंामे केा साथा या उसकेा सिबनंा पे्राषका काा ईमेेल पता हैां।

Date- यहां स्थाानंीय समेय और सिदनंांका सिदखाता हैां जाब संदेशा रे्भजाा गया थाा- प्रााथासिमेका प्रााप्तकाताभ/प्रााप्तकाताभओं ंकाा ई-मेेल 

पता हैां।

To- प्रााथासिमेका recipient/recipients काा ई-मेेल पता हैां।
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CC या कााबभनं काॉपी-इसमंे सिद्वातीयका प्रााप्तकाताभ/प्रााप्तकाताभ काा ईमेेल पता शाासिमेल हैां।

BCC या ब्लूाइंडा कााबभनं काॉपी-इसमंे सिद्वातीयका प्रााप्तकाताभओं ंकाा ई-मेेल पता शाासिमेल हांोता हैां, जाो प्रााथासिमेका प्रााप्तकाताभ काो 

सिदखाई नंहांी ंदेता हैां।

Subject-यहां संदेशा केा सिवषय काा संसि�प्त सिववरण हैां।

Body - मुेख्या र्भाग मंे असंरसिचूत पाठ केा रूप मंे संदेशा काी सामेग्रीी हांोती हैां और संदेशा केा अंत मंे एका हांस्ता�र ब्लूॉका र्भी हांो सकाता हैां।

Attach- दस्तावेजा, वीसिडायो, सिचूत्रु आसिद संल� कारनें केा सिलए इसे्तमेाल सिकाया जाा सकाता हैां।

Reply To- जावाब रे्भजानें वाले काो या मेेल मंे मेौजूाद सर्भी रिरसेसिपएंट्स काो हांी रे्भजाा जाा सकाता हैां।

Compose- नंए संदेशा सिलखनें केा सिलए उपयोग सिकाया जााता हैां।

Send- रचूनंा संदेशा रे्भजानें काी अनुंमेसित देता हैां।

Discard- रचूनंा संदेशाो ंकाो त्येागनें काी अनुंमेसित देता हैां।

Inbox-प्रााप्त सर्भी ई-मेेल शाासिमेल हंां।

Sent- रे्भजेा गए सर्भी ई-मेेल शाासिमेल हंां।

Draft- इसमंे ऐसे संदेशा हांोते हंां जाो बनंाए जााते हंां लेसिकानं प्रााप्तकाताभ काो नंहांी ंरे्भजेा जााते हंां।

Forward- उनं लोगो ंकाो संदेशाो ंकाो अगे्रीसिषत कारनें काी अनुंमेसित देता हैां जाो मूेल प्रााप्तकाताभ सूचूी मंे नंहांी ंहंां।

Delete-अवांसिछत संदेशाो ंकाो हांटानें काी अनुंमेसित देता हैां।

Archive- संदेशाो ंकाो संग्रीहांीत कारनें और आवश्यकाता पड़ेनें पर पुनंः  प्रााप्त कारनें काी अनुंमेसित देता हैां।

Labels/folders- इसमंे व्यस्कि�गत और काायभ जैासे फ़ो�र हांोते हंां, और अन्य फ़ो�र बनंाए जाा सकाते हंां।

सिचूत्रु 6.2 ई-मेेल मंे सिवसिर्भन्न �ेत्रु
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2. वेेब चैर्ट

वेब चैूट व्यस्कि�यो ंकाो वेब इंटरफेोस काा उपयोग कारकेा वास्तसिवका समेय मंे संवाद कारनें काी अनुंमेसित देता हैां। उनं्हों लाइव सपोटभ 

सॉफ्टवेयर या लाइव चैूट केा रूप मंे र्भी जाानंा जााता हैां। यहां एका ऑनंलाइनं ग्रीाहांका सेवा सॉफ्टवेयर हैां और इसमंे ऑनंलाइनं 

चैूट, वेब एनंासिलसिटक्स और हेांल्प डेा� सॉफ्टवेयर जैासी सिवशेाषताएं हंां। वेबचैूट सॉफ्टवेयर पर लाइव समेथाभनं चैूटबॉट्स, वचुूभअल 

एजंाटो ंऔर मेानंव एजंाटो ंद्वाारा प्रादानं सिकाया जाा सकाता हैां। ये ग्रीाहांकाो ंकाो वास्तसिवका समेय मंे अपनंी वेबसाइटो ंपर कंापनंी केा 

साथा सी�े संवाद कारनें काी अनुंमेसित देते हंां। कुाछ अन्य सिवशेाषताएं वेबसाइट टॉ ै सिफ़का मेॉसिनंटरिरंग, एका अंतसिनंभसिहांत सिटकासिटंग 

सिसस्टामे और काायभकाारी द�ता सिवशे्लेषण काा समेथाभनं कारती हंां। वेब चैूट सिवंडाो ब्रााउज़ीर मंे वेबसाइट पेजा पर आती हैां। ग्रीाहांका/

उपयोगकाताभ संदेशाो ंकाो सी�े टेक्स्ट फ़ी� मंे टाइप कार सकाते हंां। सिवंडाो काा उपयोग चैूट सवभर केा मेाध्यामे से संदेशा रे्भजानें और 

प्रााप्त कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां और इसे काई चैूट सिवंडाो से जाोड़ेा जाा सकाता हैां। यहां संदेशाो ंकाो सिकासी सिवशेाष व्यस्कि� या 

सर्भी उपयोगकाताभओं ंकाो रे्भजानें काी अनुंमेसित देता हैां। इसकाा उपयोग उपयोगकाताभ प्रासिशा�ण, अंसितमे-उपयोगकाताभ समेथाभनं आसिद 

जैासे उदे्देश्यो ंकेा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां।

3. त्वरिरत संॉदे� सेॉवेा (IM) तकानीका

IM तकानंीका एका प्राकाार काी ऑनंलाइनं चैूट हैां जाो कंापू्यूटर नेंटवकाभ  या इंटरनेंट पर रीयल-टाइमे टेक्स्ट मैेसेसिजंाग काी अनुंमेसित देती 

हैां। इनं्हों मैेसेसिजंाग ऐप केा नंामे से र्भी जाानंा जााता हैां। इनंमंे से असि�काांशा मंे फ़ाइल स्थाानंांतरण, वॉयस ओंवर इंटरनेंट प्राोटोकाॉल 

(VoIP), वीसिडायो चैूट, चैूटबॉट आसिद जैासी सिवशेाषताएं हंां। कुाछ एस्किप्लॉकेाशानं मंे एका टाइमेर हांोता हैां, जाो एका सिनंसि�त पूवभ-सिनं�ाभरिरत 

समेय सीमेा पार हांोनें केा बाद संदेशा, फोाइल, फोोटो आसिद काो हांटा देता हैां। कुाछ IM प्रादाता उपयोगकाताभ-से-उपयोगकाताभ काॉल, 

Voice संदेशा, काॉ�फं़्रेंस काॉल और वीसिडायो काॉल केा सिलए काॉल सुसिव�ाओं ंकाी अनुंमेसित देते हंां.

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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•	 सिवसिर्भन्न प्राकाार केा ग्रीाहांकाो ंकेा साथा अलग-अलग स्वीर्भाव और स्वीर्भाव केा साथा बातचूीत कारनंा कासिठनं और चुूनंौतीपूणभ हैां। 

सिवसिर्भन्न प्राकाार केा ग्रीाहांकाो ंकाो संर्भालनें केा सिलए अन्य दृसिष्ट्रीकाोणो ंकाी आवश्यकाता हांोती हैां।

•	 नंए ग्रीाहांका वे हंां सिजान्होंोंनेनें कंापनंी केा उत्पाादो ंकाो खरीदा हैां या पहांली बार कंापनंी काी सेवाओं ंकाा लार्भ उठाया हैां। चंूूसिका 

वे उत्पााद केा सिलए नंए हंां, उनंमंे से कुाछ काो उत्पााद काो समेझानें और उपयोग कारनें केा सिलए असितरिर� मेागभदशाभनं काी 

आवश्यकाता हांो सकाती हैां।

•	 ससि�य ग्रीाहांका वे हंां जाो कुाछ समेय से कंापनंी केा उत्पाादो ंऔर सेवाओं ंकाा उपयोग कार रहेां हंां लेसिकानं अर्भी तका वफोादार 

ग्रीाहांका नंहांी ंहंां। इनं ग्रीाहांकाो ंकाो प्रासितस्पसि�भयो ंकेा पास जाानें से रोकानें केा सिलए बहुत असि�का ध्याानं देनंा पड़ेता हैां।

•	 व्यपगत ग्रीाहांका वे हंां सिजान्होंोंनेनें एका प्रासितयोगी पर स्किस्वीचू सिकाया हैां। पहांला उदे्देश्य प्रासितयोगी पर स्किस्वीचू कारनें काा काारण खोजानंा 

हैां, चूाहेां वहां उत्पााद, सेवा या दोनंो ंकेा काारण हांो।

•	 आवेग ग्रीाहांका वे हंां जाो सिबनंा सिकासी सिवचूार केा आवेग पर उत्पााद खरीदते हंां और वापसी नंीसितयो,ं वारंटी आसिद केा बारे मंे 

पूछताछ कारनें केा सिलए आवेग पर समेथाभनं टीमे काो काॉल कारनें काी संर्भावनंा रखते हंां।

•	 नंाराजा ग्रीाहांका वे हंां जाो पेशा सिकाए गए उत्पाादो ंया सेवाओं ंसे संतुष्ट्री नंहांी ंहंां। वे सोशाल मेीसिडाया पे्लॉटफोॉमेभ पर नंकाारात्मका 

सिटप्पसिणयां पोस्टा कारनें और कंापनंी केा नंामे और ब्राांडा काो नुंकासानं पहंुचूानें काी संर्भावनंा रखते हंां।

•	 असंतुष्ट्री या नंाखुशा ग्रीाहांका वे हंां सिजान्होंोंनेनें उत्पााद खरीदे हंां लेसिकानं उत्पााद या सेवा से संतुष्ट्री नंहांी ंहंां। प्रासितसि�या और नंकाारात्मका 

प्राचूार काो रोकानें केा सिलए उनं्हों शाांत कारनंा हांोगा।

•	 प्रामुेख ग्रीाहांका वे हंां जाो बहुत अच्छाी तरहां से सूसिचूत हंां और समेथाभनं टीमे से संपकाभ  कारनें से पहांले बहुत सारे शाो� सिकाए हांोगें। 

इससिलए, एजंाट केा सिलए यहां सिदखानंा मेहांत्वपूणभ हैां सिका समेस्या काो हांल कारनें काा एका बेहांतर और असि�का प्रार्भावी तरीकाा हैां।

•	 वफोादार ग्रीाहांका वे हांोते हंां जाो लंबे समेय से कंापनंी से जुाडे़े बार-बार ग्रीाहांका हांोते हंां। उनं्हों अच्छाी तरहां से सेवा केा रूप मंे 

स्वीीकाार सिकाया जाानंा चूासिहांए और वफोादारी अंका और योजानंाओं ंकेा मेाध्यामे से पुर�ृत सिकाया जाानंा चूासिहांए क्युोंनेसिका वे कंापनंी 

केा ब्राांडा एंबेसडार हांो सकाते हंां।

•	 टेलीफोोनं केा साथा, जाो आवाजा-आ�ारिरत तकानंीकाी सहांायता मंे सबसे लोकासिप्राय उपकारण हैां, ई-मेेल और वेब चैूट जैासे 

पे्लॉटफोामें काो उपकारण केा रूप मंे उपयोग सिकाया जाा सकाता हैां।

•	 इलेक्टॉ ॉसिनंका मेेल (ई-मेेल) दुसिनंया र्भर मंे दो व्यस्कि�यो ंया व्यस्कि�यो ंकेा समूेहां केा बीचू संदेशाो ंकेा आदानं-प्रादानं केा सिलए एका 

कंापू्यूटर-आ�ारिरत एप्लॉीकेाशानं हैां। ई-मेेल पारंपरिरका मेेल केा समेानं हांोते हंां लेसिकानं सिडासिजाटल / इलेक्टॉ ॉसिनंका उपकारणो ंकेा 

मेाध्यामे से आदानं-प्रादानं सिकाए जााते हंां, इससिलए उनं्हों ई-मेेल केा रूप मंे जाानंा जााता हैां।

•	 वेब चैूट व्यस्कि�यो ंकाो वेब इंटरफेोस काा उपयोग कारकेा वास्तसिवका समेय मंे संवाद कारनें काी अनुंमेसित देता हैां। उनं्हों लाइव 

सपोटभ सॉफ्टवेयर या लाइव चैूट केा रूप मंे र्भी जाानंा जााता हैां। यहां एका ऑनंलाइनं ग्रीाहांका सेवा सॉफ्टवेयर हैां और इसमंे 

ऑनंलाइनं चैूट, वेब एनंासिलसिटक्स और हेांल्प डेा� सॉफ्टवेयर जैासी सिवशेाषताएं हंां।

•	 IM तकानंीका एका प्राकाार काी ऑनंलाइनं चैूट हैां जाो कंापू्यूटर नेंटवकाभ  या इंटरनेंट पर रीयल-टाइमे टेक्स्ट मैेसेसिजंाग काी 

अनुंमेसित देती हैां। इनं्हों मैेसेसिजंाग ऐप केा नंामे से र्भी जाानंा जााता हैां। इनंमंे से असि�काांशा मंे फ़ाइल स्थाानंांतरण, वॉयस ओंवर 

इंटरनेंट प्राोटोकाॉल (VoIP), वीसिडायो चैूट, चैूटबॉट आसिद जैासे फोीचूसभ हंां।

सॉारां�
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अभ्याासॉ
टिनम्नटिलस्खेंत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दीटिजाए:

1. सिवसिर्भन्न प्राकाार केा ग्रीाहांकाो ंपर संसि�प्त सिटप्पणी सिलस्किखए।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

2. के्वेरी समेा�ानं काी प्रासि�या केा दौरानं ग्रीाहांकाो ंकाो प्राबंसि�त कारनें केा तरीकाो ंपर चूचूाभ कारं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

3. के्वेरी समेा�ानं केा सिलए उपयोग सिकाए जाानें वाले सिवसिर्भन्न IT पे्लॉटफोामें पर चूचूाभ कारं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

रिरक्त स्र्थानो ंकाी पूोटितथ काीटिजाए:

1. ___________________व्यस्कि�यो ंकाो वेब इंटरफेोस काा उपयोग कारकेा वास्तसिवका समेय मंे संवाद कारनें काी अनुंमेसित देता हैां।

2. ___________________________________________वे हंां जाो पेशा सिकाए गए उत्पाादो ंया सेवाओं ंसे संतुष्ट्री नंहांी ंहंां।

3. ___________________________________________दुसिनंया र्भर मंे दो व्यस्कि�यो ंया व्यस्कि�यो ं केा समूेहां केा बीचू संदेशाो ं केा 

आदानं-प्रादानं केा सिलए एका कंापू्यूटर-आ�ारिरत एप्लॉीकेाशानं हैां।
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___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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SSC/N7301

7. के्वेरी प्रबंधन केा टिलए 
 सॉॉफ्टवेेयर काी 
 आवेश्यकाता

यूसिनंट 7.1 - समेा�ानं साझाा कारनें काी प्रासि�या काो तेजा कारनें केा सिलए 
       उपयोग सिकाए जाानें वाले सॉफ़्टवेयर केा प्राकाार
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प्रमुखें सॉीखेंने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. ई-मेेल, चैूट, IM (इंसं्टाट मैेसंजार) आसिद केा मेाध्यामे से प्रााप्त के्वेरी केा इनंपुट प्राकाार काी पहांचूानं कारं

2. CRM उपकारण मंे उपयोग सिकाए गए सिवसिशाष्ट्री डेाटा संग्रीहांण प्राकाारो ंकाी जााँचू कारं
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यूटिनर्ट 7.1 - के्वेरी प्रबंधन केा टिलए सॉॉफ़्र्टवेेयर आवेश्यकाताएँ

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

7.1.1 सॉमाधान सॉाझा कारने काी प्रटि�या काो तेजा कारने केा टिलए 
उपोयोग टिकाए जााने वेाले सॉॉफ़्र्टवेेयर केा प्रकाार

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत में, प्रटि�कु्षु टिनम्न में सॉक्षुम होगा:

1. समेा�ानं साझाा कारनें काी प्रासि�या काो तेजा कारनें केा सिलए ग्रीाहांकाो ंद्वाारा उपयोग सिकाए जाानें वाले सिवसिर्भन्न प्राकाार केा सॉफ़्टवेयर 

काी पहांचूानं कारं

सॉफ़्टवेयर उपकारण व्यवसायो ंकाो संपकाभ  व्यवस्किस्थात कारनें से लेकार काायं काो स्वीचूासिलत कारनें तका काई लार्भ प्रादानं कार सकाते 

हंां। यहां ग्रीाहांका डेाटा काो कंाद्राीकृात और व्यवस्किस्थात कारनें मंे स�मे बनंाता हैां, टीमे केा सदस्यो ंकेा बीचू सहांयोग मंे मेदद कारता हैां, 

तेजाी से के्वेरी समेा�ानं आसिद कारता हैां। कुाछ उपकारण ई-मेेल, चैूट और मैेसेसिजंाग सिसस्टामे केा मेाध्यामे से प्रााप्त इनंपुट सिनंकाालनें 

मंे मेदद कारते हंां और के्वेरी समेा�ानं केा सिलए CRM सिसस्टामे केा साथा एकाीकृात हांोते हंां। कुाछ उन्नत उपकारण एजंाटो ंकाो के्वेरी 

समेा�ानं केा दौरानं ग्रीाहांकाो ंकेा साथा समेा�ानं काी प्रासि�या काो मेागभदशाभनं और साझाा कारनें मंे स�मे बनंाते हंां। के्वेरी रिरज़ीॉलू्यशानं 

काी गसित बढ़ाानें केा सिलए उपलब्ध सिवसिर्भन्न प्राकाार केा सॉफ़्टवेयर हंां:

1. संॉपोकाथ  प्रबंधन

संपकाभ  प्राबं�नं सिडासिजाटल रिरकाॉडाभ केा रूप मंे ग्रीाहांका डेाटा काो संग्रीहांीत कारनें, संपासिदत कारनें और टॉ ैका कारनें काी प्रासि�या हैां। यहां 

ग्रीाहांका डेाटा तका त्वरिरत पहंुचू प्रादानं कारता हैां और ग्रीाहांका आ�ार काो बढ़ाानें और सिवसिव�ता लानें मंे मेदद कारता हैां। संपकाभ  

प्राबं�नं सॉफ्टवेयर सिपछली बातचूीत, खरीद रिरकाॉडाभ, सिवपणनं असिर्भयानं, ग्रीाहांका सवे�ण आसिद से डेाटा एकात्रु और सिवशे्लेषण कार 

सकाता हैां। सॉफ्टवेयर बुसिनंयादी ग्रीाहांका जाानंकाारी काो संसासि�त कार सकाता हैां और ग्रीाहांका और कंापनंी केा बीचू बातचूीत काो टॉ ैका 

कार सकाता हैां जैासे फोोनं वाताभलाप, ईमेेल, चैूट आसिद, साथा हांी काारभवाई और सहांमेसित व्य� काी जाा सकाती हैां। यहां से्प्रेडाशाीट या 

CRM सॉफ्टवेयर केा रूप मंे हांो सकाता हैां। सिडाजाीटल संपकाभ  काो सर्भी सिवर्भागो ंकेा कामेभचूारिरयो ंद्वाारा एके्सस और देखा जाा सकाता 

हैां, जाो त्वरिरत संचूार मंे मेदद कारता हैां और के्वेरी समेा�ानं प्रासि�याओं ंकाो सुव्यवस्किस्थात कारता हैां। उनंमंे से कुाछ मंे एका असितरिर� 

सिवशेाषता लीडा प्राबं�नं हैां जाो वेबसाइटो ंजैासे सिवसिर्भन्न स्रोोतो ंसे कैाप्चूर सिकाए गए लीडा काो रिरकाॉडाभ कारनें, टॉ ैका कारनें और प्राबंसि�त 

कारनें मंे मेदद कारता हैां।

2. दोष प्रबंधन

दोष प्राबं�नं कामे समेय मंे नेंटवकाभ  दोषो ंकाा पता लगानें, अलग कारनें, चेूतावनंी देनें और समेस्या सिनंवारण कारनें मंे मेदद कारता 

हैां। यहां उत्पाादकाता मंे सु�ार कारनें, मूेल काारण काी पहांचूानं कारनें और समेस्याओं ंकाो ठीका कारनें और प्रासितसि�या समेय काी 

बा�ाओं ंकाो कामे कारनें मंे मेदद कारता हैां। इसमंे सिवफोल हांोनें पर नेंटवकाभ  केा परी�ण, सिनंदानं और समेा�ानं केा सिलए उपकारण 

और प्रासि�याएं शाासिमेल हंां।

3. काायथ प्रबंधन

काायभ प्राबं�नं काायं काो टॉ ैका कारनें, व्यवस्किस्थात कारनें, प्रााथासिमेकाता देनें, सौपंनें और असाइनं कारनें काी प्रासि�या हैां। यहां चूल 

रहेां काायं काो र्भी टॉ ैका कार सकाता हैां और उनं्हों सिवसिशाष्ट्री समेथाभनं एजंाटो ंया एका टीमे काो सौपं सकाता हैां। यहां सिवसिर्भन्न टीमेो ंकेा 

कामेभचूारिरयो ंकाो कुाशालतापूवभका सहांयोग कारनें और काायं काो पूरा कारनें मंे र्भी स�मे बनंाता हैां। इसकाा उपयोग स्वीयं और टीमे 

केा सिलए अनुंस्माारका बनंानें, एका समेय सीमेा काो ध्वजाांसिकात कारनें और ई-मेेल केा मेाध्यामे से अनुंस्माारका रे्भजानें केा सिलए सिकाया जाा 

सकाता हैां। एका बार काायभ पूरा हांो जाानें केा बाद यहां स्वीचूासिलत रूप से पूणभ गसितसिवसि�यो ंकाी सूचूी मंे जुाड़े जााता हैां।
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4. दस्तावेेज़ी प्रबंधन

दस्तावेज़ी प्राबं�नं प्राणाली संपकाभ  जाानंकाारी मंे संग्रीहांीत संपकां केा साथा दस्तावेज़ीो ंकाो अपलोडा, प्राबंसि�त और साझाा कारनें काी 

अनुंमेसित देती हैां। यहां फ़ाइलो ंकाो बनंानें, एके्सस कारनें और संपासिदत कारनें काी र्भी अनुंमेसित देता हैां जाो फ़ाइलो ंकाी खोजा मंे लगनें 

वाले समेय काो कामे कारता हैां। यहां ग्रीाहांका सहांायता केा सिलए सर्भी दस्तावेजाो ंकेा सिलए एका कंाद्राीय पुस्तकाालय केा रूप मंे काायभ 

कारता हैां। असि�काांशा दस्तावेज़ी प्राबं�नं सॉफ़्टवेयर मंे एका असितरिर� सुसिव�ा हांोती हैां जाो सुर�ा और गोपनंीयता केा काारणो ंसे 

संगठनं मंे कुाछ लोगो ंकाो फ़ाइलो ंतका पहंुचू प्रादानं कारती हैां।

5. CRM रे्टलीफोोनी

CRM टेलीफोोनंी एका ऐसा उपकारण हैां जाो दूरसंचूार सेवा प्रादाता केा साथा काॉल कारनें, प्राते्येका रिरकाॉडाभ केा तहांत स्वीचूासिलत रूप से 

लॉग काॉल, सिमेस्डा और आगामेी काॉल केा सिलए अनुंस्माारका प्रााप्त कारनें, काॉल स्किस्थासित अपडेाट कारनें और स्वीचूासिलत रूप से काॉल 

शेाडू्यूल कारनें मंे मेदद कारता हैां।

6. ई-मेल प्रबंधन

ई-मेेल प्राबं�नं सॉफ्टवेयर एजंाटो ंकाो ई-मेेल रे्भजानें, जावाब देनें, टॉ ैका कारनें और टॉ ैका कारनें काी अनुंमेसित देता हैां। ई-मेेल टॉ ै सिकंाग 

ग्रीाहांकाो ंकाो रे्भजेा गए ईमेेल काी स्किस्थासित काी सिनंगरानंी कारनें और ई-मेेल प्रााप्त कारनें और खोलनें केा तुरंत बाद उनंकेा साथा जुाड़ेनें मंे 

स�मे बनंाती हैां। यहां यहां देखनें मंे र्भी मेदद कारता हैां सिका ई-मेेल सिकातनंी बार खोले गए हंां और उनंकेा द्वाारा स्किक्लाका सिकाए गए सिलंका 

काो टॉ ैका कारते हंां। यहां कंापनंी काो संचूार काो सिनंजाीकृात कारनें और अलटभ और सूचूनंाएं रे्भजानें मंे मेदद कारता हैां। यहां सुसिनंसि�त 

कारता हैां सिका समेथाभनं अनुंरो�ो ंकाो ठीका से संर्भाला जााता हैां, पूछताछ टॉ ैका कारं, टीमे केा अन्य सदस्यो ंकेा साथा सहांयोग कारं और 

ई-मेेल रूसिटंग काो स्वीचूासिलत कारं।

7. ग्रााहका सेॉवेा अटिभयान प्रबंधन

ग्रीाहांका सेवा असिर्भयानं ग्रीाहांका सहांायता असि�काारिरयो ंकाो इनंकासिमंेग काॉल काो संर्भालनें और ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंऔर सिचंूताओं ंकाो हांल 

कारनें मंे मेदद कारते हंां। इस असिर्भयानं काा मुेख्या उदे्देश्य कामे प्राती�ा समेय, कामे त्येाग दरो,ं प्राथामे-काॉल रिरज़ीॉलू्यशानं दरो ंऔर 

ग्रीाहांकाो ंकाी संतुसिष्ट्री केा सिलए लक्ष्यों कारकेा बेहांतर ग्रीाहांका सेवा प्रादानं कारनंा हैां। इसकाा उपयोग सिवसिर्भन्न स्तरो ंपर तकानंीकाी सहांायता 

टीमे केा सदस्यो ंकाो प्रासिशासि�त कारनें केा सिलए सिकाया जाा सकाता हैां।

8. ग्रााहका सेॉवेा डै�बोडथ

ग्रीाहांका सेवा डैाशाबोडाभ काा उपयोग मुेख्या प्रादशाभनं संकेातकाो ं(KPI) और ग्रीाहांका सेवा से संबंसि�त अन्य मैेसिटॉ क्स काी सिनंगरानंी, प्राबं�नं 

और सिवशे्लेषण कारनें केा सिलए सिकाया जााता हैां। यहां सहांायता टीमेो ंकाो ग्रीाहांका अनुंर्भव काो बेहांतर बनंानें और उनंकेा प्राश्नोंो ंकाा त्वरिरत 

समेा�ानं प्रादानं कारनें केा सिलए आवश्यका कादमे उठानें मंे मेदद कारता हैां। सिवसिर्भन्न डैाशाबोडाभ उपलब्ध हंां लाइव चैूट डैाशाबोडाभ, 

रीयल-टाइमे ग्रीाहांका सहांायता डैाशाबोडाभ, हेांल्प डेा� डैाशाबोडाभ, काॉल संटर डैाशाबोडाभ, ग्रीाहांका सवे�ण डैाशाबोडाभ, संपकाभ  डैाशाबोडाभ 

आसिद।

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ

103



प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

डेाटा स्टाोरेजा फोाइलो ंऔर दस्तावेजाो ंकाो सिडासिजाटल रूप से रिरकाॉडाभ कारनें और र्भसिवष्य मंे उपयोग केा सिलए स्टाोरेजा प्राणाली मंे 

सहेांजानें काी प्रासि�या हैां। डेाटा स्टाोरेजा डेाटा संर�ण, आसानं पहंुचू, डेाटा संर�ण और पुनंप्रााभस्किप्त मंे मेदद कारता हैां।

 डेाटा स्टाोरेजा दो प्राकाार केा हांोते हंां- डाायरेक्ट अटैच्डा स्टाोरेजा और नेंटवकाभ  अटैच्डा स्टाोरेजा

7.1.2 CRM में डेर्टा संॉग्राहण

Direct Atached Storage (DAS)

यहां हांाडाभ डाॉ ाइव, यूएसबी डाॉ ाइव, सिडा� डाॉ ाइव, सीडाी / 

डाीवीडाी डाॉ ाइव, फै्लोशा डाॉ ाइव आसिद जैासे र्भौसितका रूपो ं

मंे डेाटा संग्रीहांीत कारता हैां जाो कंापू्यूटर से र्भौसितका रूप 

से जुाडे़े हांोते हंां। इस प्राकाार काा संग्रीहांण स्थाानंीय बैकाअप 

बनंानें केा सिलए अच्छाा हैां.

Direct Atached Storage (DAS)

यहां हांाडाभ डाॉ ाइव, यूएसबी डाॉ ाइव, सिडा� डाॉ ाइव, सीडाी / 

डाीवीडाी डाॉ ाइव, फै्लोशा डाॉ ाइव आसिद जैासे र्भौसितका रूपो ं

मंे डेाटा संग्रीहांीत कारता हैां जाो कंापू्यूटर से र्भौसितका रूप 

से जुाडे़े हांोते हंां। इस प्राकाार काा संग्रीहांण स्थाानंीय बैकाअप 

बनंानें केा सिलए अच्छाा हैां.

सिचूत्रु 7.1 डेाटा संग्रीहांण केा प्राकाार

डेाटा स्टाोरेजा मंे कुाछ उर्भरते रुझाानं क्लााउडा स्टाोरेजा, फै्लोशा स्टाोरेजा और आसिटभसिफोसिशायल इंटेसिलजंास हंां।

तकानंीकाी समेथाभनं सेवाओं ंमंे डेाटा संग्रीहांण मेहांत्वपूणभ हैां क्युोंनेसिका समेथाभनं एजंाटो ंकाो मुेख्या रूप से ग्रीाहांका डेाटाबेस और ज्ञाानं 

डेाटाबेस तका पहंुचू काी आवश्यकाता हांोती हैां।

एका ग्रीाहांका डेाटाबेस ग्रीाहांका से संबंसि�त सर्भी सूचूनंाओं ंकाा एका संग्रीहां हैां। इसमंे ग्रीाहांका डेाटा एकात्रु कारनें और संग्रीहांीत कारनें काी 

प्रासि�या शाासिमेल हैां। इसमंे ग्रीाहांकाो ंकेा सिववरण जैासे नंामे, पता, फोोनं नंंबर, ईमेेल आईडाी और उनं उत्पाादो/ंसेवाओं ंकाो शाासिमेल 

सिकाया गया हैां सिजानं्हों उन्होंोंनेनें पहांले हांी खरीदा/उपयोग कार सिलया हैां, या खरीदनें/उपयोग कारनें मंे रुसिचू रखते हंां। डेाटाबेस एका 

कंापनंी काो ग्रीाहांकाो ंकेा संपकाभ  मंे रहांनें और व्यवसाय काो आगे बढ़ाानें मंे मेदद कार सकाता हैां। उदाहांरण केा सिलए, यसिद सिकासी ग्रीाहांका 

नें पहांले हांी लैपटॉप खरीद सिलया हैां, तो कंापनंी यहां जाांचूनें केा सिलए संपकाभ  कार सकाती हैां सिका क्युा ग्रीाहांका सिपं्राटर या �ैनंर खरीदनें 

या सिवशेाष सॉफ़्टवेयर आसिद स्थाासिपत कारनें मंे रुसिचू रखता हैां।

नंॉलेजा डेाटाबेस एका स्वीयं-सेवा ऑनंलाइनं लाइबे्रारी हैां सिजासकाा मूेल्यांकानं कामेभचूारिरयो,ं ग्रीाहांकाो ंऔर जाानंकाारी मेांगनें वाले सिकासी 

र्भी अन्य व्यस्कि� द्वाारा सिकाया जाा सकाता हैां. सामेग्रीी उनं योगदानंकाताभओं ंसे आ सकाती हैां जाो सिवशेाषज्ञा हंां या अपनें सिवषयो ंमंे अच्छाी 

तरहां से वासिकाफो हंां और उत्पाादो,ं सेवाओं,ं संचूालनं आसिद से संबंसि�त सिवषयो ंसे लेकार हंां। इसमंे उपयोगकाताभ मैेनुंअल, समेस्या 

सिनंवारण गाइडा, अक्सर पूछे जाानें वाले प्राश्नों, कामेभचूारिरयो ंकाो काायभ कारनें केा सिलए आवश्यका जाानंकाारी, काानूंनंी जाानंकाारी, कंापनंी 

काी नंीसितयां, टेम्पे्लॉट, सवो�मे अभ्याास आसिद शाासिमेल हांो सकाते हंां। ज्ञाानं पाठ, वीसिडायो, ऑसिडायो या सिकासी अन्य मेीसिडाया प्राारूप 

केा रूप मंे हांो सकाता हैां। ज्ञाानं प्राबं�नं संगठनं और उद्योोगो ंमंे ज्ञाानं बनंानें, साझाा कारनें, उपयोग कारनें और प्राबंसि�त कारनें मंे 

मेदद कारता हैां। नंॉलेजा बेस काा प्राबं�का केावल-पढ़ानें केा सिलए पहंुचू या योगदानं पहंुचू केा आ�ार पर उपयोगकाताभ मेानंदंडा प्रादानं 

कारता हैां। पठनं पहँुचू सिवसिर्भन्न स्तरो ंपर ज्ञाानंकाोष मंे सामेग्रीी देखनें काी �मेता सिनं�ाभरिरत कारती हैां. कुाछ गोपनंीय सामेग्रीी सर्भी 

कामेभचूारिरयो ंकेा सिलए सुलर्भ नंहांी ंहांो सकाती हैां और ऐसी सामेग्रीी केा सिलए एके्सस काोडा या सदस्यता काी आवश्यकाता हांो सकाती हैां। 

ज्ञाानं केा आ�ार मंे सामेग्रीी बनंानें और संशाोसि�त कारनें केा सिलए सिवषय वसु्त सिवशेाषज्ञाो ंजैासे उनं लोगो ंकाो योगदानं पहंुचू दी जााती हैां.
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•	 सॉफ़्टवेयर उपकारण व्यवसायो ंकाो संपकाभ  व्यवस्किस्थात कारनें से लेकार काायं काो स्वीचूासिलत कारनें तका काई लार्भ प्रादानं कार 

सकाते हंां। यहां ग्रीाहांका डेाटा काो कंाद्राीकृात और व्यवस्किस्थात कारनें मंे स�मे बनंाता हैां, टीमे केा सदस्यो ंकेा बीचू सहांयोग मंे मेदद 

कारता हैां, तेजाी से के्वेरी समेा�ानं आसिद कारता हैां।

•	 संपकाभ  प्राबं�नं सिडासिजाटल रिरकाॉडाभ केा रूप मंे ग्रीाहांका डेाटा काो संग्रीहांीत कारनें, संपासिदत कारनें और टॉ ैका कारनें काी प्रासि�या हैां। 

यहां ग्रीाहांका डेाटा तका त्वरिरत पहंुचू प्रादानं कारता हैां और ग्रीाहांका आ�ार काो बढ़ाानें और सिवसिव�ता लानें मंे मेदद कारता हैां।

•	 दोष प्राबं�नं कामे समेय मंे नेंटवकाभ  दोषो ंकाा पता लगानें, अलग कारनें, चेूतावनंी देनें और समेस्या सिनंवारण कारनें मंे मेदद 

कारता हैां। यहां उत्पाादकाता मंे सु�ार कारनें, मूेल काारण काी पहांचूानं कारनें और समेस्याओं ंकाो ठीका कारनें और प्रासितसि�या 

समेय काी बा�ाओं ंकाो कामे कारनें मंे मेदद कारता हैां।

•	 काायभ प्राबं�नं काायं काो टॉ ैका कारनें, व्यवस्किस्थात कारनें, प्रााथासिमेकाता देनें, सौपंनें और असाइनं कारनें काी प्रासि�या हैां। यहां चूल रहेां 

काायं काो र्भी टॉ ैका कार सकाता हैां और उनं्हों सिवसिशाष्ट्री समेथाभनं एजंाटो ंया एका टीमे काो सौपं सकाता हैां।

•	 दस्तावेज़ी प्राबं�नं प्राणाली संपकाभ  जाानंकाारी मंे संग्रीहांीत संपकां केा साथा दस्तावेज़ीो ंकाो अपलोडा, प्राबंसि�त और साझाा कारनें 

काी अनुंमेसित देती हैां।

•	 CRM टेलीफोोनंी एका ऐसा उपकारण हैां जाो दूरसंचूार सेवा प्रादाता केा साथा काॉल कारनें, प्राते्येका रिरकाॉडाभ केा तहांत स्वीचूासिलत 

रूप से लॉग काॉल, सिमेस्डा और आगामेी काॉल केा सिलए अनुंस्माारका प्रााप्त कारनें, काॉल स्किस्थासित अपडेाट कारनें और स्वीचूासिलत 

रूप से काॉल शेाडू्यूल कारनें मंे मेदद कारता हैां।

•	 ई-मेेल प्राबं�नं सॉफ्टवेयर एजंाटो ंकाो ई-मेेल रे्भजानें, जावाब देनें, टॉ ैका कारनें और टॉ ैका कारनें काी अनुंमेसित देता हैां। ई-मेेल 

टॉ ै सिकंाग ग्रीाहांकाो ंकाो रे्भजेा गए ईमेेल काी स्किस्थासित काी सिनंगरानंी कारनें और ई-मेेल प्रााप्त कारनें और खोलनें केा तुरंत बाद उनंकेा 

साथा जुाड़ेनें मंे स�मे बनंाती हैां।

•	 ग्रीाहांका सेवा असिर्भयानं ग्रीाहांका सहांायता असि�काारिरयो ंकाो इनंकासिमंेग काॉल काो संर्भालनें और ग्रीाहांकाो ंकेा प्राश्नोंो ंऔर सिचंूताओं ंकाो 

हांल कारनें मंे मेदद कारते हंां।

•	 ग्रीाहांका सेवा डैाशाबोडाभ काा उपयोग मुेख्या प्रादशाभनं संकेातकाो ं(KPI) और ग्रीाहांका सेवा से संबंसि�त अन्य मैेसिटॉ क्स काी सिनंगरानंी, 

प्राबं�नं और सिवशे्लेषण कारनें केा सिलए सिकाया जााता हैां।

•	 डेाटा स्टाोरेजा फोाइलो ंऔर दस्तावेजाो ंकाो सिडासिजाटल रूप से रिरकाॉडाभ कारनें और र्भसिवष्य मंे उपयोग केा सिलए स्टाोरेजा प्राणाली मंे 

सहेांजानें काी प्रासि�या हैां। डेाटा स्टाोरेजा डेाटा संर�ण, आसानं पहंुचू, डेाटा संर�ण और पुनंप्रााभस्किप्त मंे मेदद कारता हैां।

•	 डेाटा स्टाोरेजा दो प्राकाार केा हांोते हंां- डाायरेक्ट अटैच्डा स्टाोरेजा और नेंटवकाभ  अटैच्डा स्टाोरेजा।

•	 डेाटा स्टाोरेजा मंे कुाछ उर्भरते रुझाानं क्लााउडा स्टाोरेजा, फै्लोशा स्टाोरेजा और आसिटभसिफोसिशायल इंटेसिलजंास हंां।

•	 तकानंीकाी समेथाभनं सेवाओं ंमंे डेाटा संग्रीहांण मेहांत्वपूणभ हैां क्युोंनेसिका समेथाभनं एजंाटो ंकाो मुेख्या रूप से ग्रीाहांका डेाटाबेस और ज्ञाानं 

डेाटाबेस तका पहंुचू काी आवश्यकाता हांोती हैां।

•	 एका ग्रीाहांका डेाटाबेस ग्रीाहांका से संबंसि�त सर्भी सूचूनंाओं ंकाा एका संग्रीहां हैां। इसमंे ग्रीाहांका डेाटा एकात्रु कारनें और संग्रीहांीत कारनें 

काी प्रासि�या शाासिमेल हैां।

•	 नंॉलेजा डेाटाबेस एका स्वीयं-सेवा ऑनंलाइनं लाइबे्रारी हैां सिजासकाा मूेल्यांकानं कामेभचूारिरयो,ं ग्रीाहांकाो ंऔर जाानंकाारी मेांगनें वाले 

सिकासी र्भी अन्य व्यस्कि� द्वाारा सिकाया जाा सकाता हैां.

सॉारां�
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अभ्याासॉ

टिनम्नटिलस्खेंत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दीटिजाए:

. 1 समेा�ानं साझाा कारनें काी प्रासि�या काो तेजा कारनें केा सिलए उपलब्ध सिवसिर्भन्न सॉफ्टवेयरो ंपर चूचूाभ कारं।

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

2. CRM टूल मंे उपयोग सिकाए जाानें वाले डेाटा संग्रीहांण पर एका नंोट सिलखं

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

3. ग्रीाहांका और ज्ञाानं डेाटाबेस क्युा हंां

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

रिरक्त स्र्थानो ंकाी पूोटितथ काीटिजाए:

. 1 ________________________________सिडासिजाटल रिरकाॉडाभ केा रूप मंे ग्रीाहांका डेाटा काो संग्रीहांीत कारनें, संपासिदत कारनें और 

टॉ ैका कारनें काी प्रासि�या हैां.

. 2 ______________________________प्रामुेख प्रादशाभनं संकेातकाो ं(KPI) और ग्रीाहांका सेवा से संबंसि�त अन्य मैेसिटॉ क्स काी सिनंगरानंी, 

प्राबं�नं और सिवशे्लेषण कारनें केा सिलए उपयोग सिकाया जााता हैां.

. 3 डेाटा संग्रीहांण केा दो प्राकाार हंां__________________________और_____________________________________.

106



तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

नोर््टसॉ
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SSC/N9014

8. एका बनाए रखेंें
 सॉमावेे�ी, पोयाथवेरणीय  
 रूपो सेॉ स्र्थायी  
 काायथस्र्थल

यूसिनंट 8.1 - �ारणीय व्यवहांार
यूसिनंट 8.2 - सिवसिव�ता काा सम्मेानं कारं और समेानंता काो बढ़ाावा देनें केा सिलए 
        प्राथााओं ंकाो मेजाबूत  कारं
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2. CRM टूल मेें उपयोग कासिए जाानं ेवाले डाेटा संग्रहांण पर एका नंोट लसिखें
 संग्रहांण पर एका नंोट लसिखें
CRM टूल मंेे उपयोग कासिए जाानें वाले डेाटा संग्रहांण पर एका नंोट लसिखंे
.

प्रमुखें सॉीखेंने केा पोरिरणाम
इसॉ मॉडू्ल केा अंत तका, प्रटितभागी टिनम्न में सॉक्षुम होगें:

1. ऊजााभ उपयोग काो अनुंकूासिलत कारनें केा सिलए काायभस्थाल मंे स्थाायी प्राथााओं ंपर चूचूाभ कारं

2. सिवसिव�ता काा सम्मेानं कारकेा समेानंता काो बढ़ाावा देनें केा सिलए उसिचूत काायभस्थाल सिशाष्ट्रीाचूार काा प्रादशाभनं कारं
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2. CRM टूल मेें उपयोग कासिए जाानं ेवाले डाेटा संग्रहांण पर एका नंोट लसिखें
 संग्रहांण पर एका नंोट लसिखें
CRM टूल मंेे उपयोग कासिए जाानें वाले डेाटा संग्रहांण पर एका नंोट लसिखंे
.

यूटिनर्ट 8.1: संॉधारणीय व्यवेहार

8.1.1 टिबजाली/ऊजााथ, कंार्टेंर्ट केा उपोयोग काा अनुकूालन,
और पोानी

यूटिनर्ट उदे्देश्य
इसॉ यूटिनर्ट केा अंत तका, प्रटितभागी टिनम्न काायथ कारने में सॉक्षुम होगें:
1. सिवसिर्भन्न काायं मंे सिबजाली/ऊजााभ, कंाटंट और पानंी केा उपयोग काो अनुंकूासिलत कारनें काा तरीकाा प्रादसिशाभत कारं
2. ऊजााभ द� प्राणासिलयो ंकेा चूरणब� तरीकेा से काायाभन्वयनं काी प्रासि�या काो समेझााइए
3. सिनंपटानं या कुाशाल अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं केा सिलए उत्पान्न पुनंनंभवीनंीकारण, गैर-पुनंचूभ�ण योग्य और खतरनंाका काचूरे 

काो पहांचूानंं और अलग कारं

काायाभलय परिरसर और अन्य काॉपोरेट वातावरण केा र्भीतर और आसपास हांरिरयाली नं केावल काायभस्थाल काी सजाावट 

काो बढ़ाानें मंे मेदद कारती हैां, बस्कि� कामेभचूारिरयो ंकाी उत्पाादकाता पर र्भी सकाारात्मका प्रार्भाव डाालती हैां। हांरिरयाली 

लोगो ंकाो काामे पर ध्याानं कंानेसिद्रात कारनें मंे मेदद कारती हैां, श्रृंसिमेकाो ंऔर आगंतुकाो ंकेा बीचू सकाारात्मका वाइब्स बनंाती 

हैां।

हांरिरयाली काी शुारूआत केा अलावा, ऊजााभ काा संर�ण और उपयोग काा अनुंकूालनं समेानं रूप से मेहांत्वपूणभ हैां। 

कुाछ आवश्यका उपकारण और उपकारण हंां जाो हांर काायभस्थाल मंे उपयोग सिकाए जााते हंां, सिजानंकेा सिलए सिबजाली काी 

आवश्यकाता हांोती हैां। उदाहांरण केा सिलए, एयर कंाडाीशानंर, लाइट, पंखा, कंापू्यूटर, काॉफोी वंनेसिडंाग मेशाीनं ऐसे सिवद्युत 

गैजेाट या उपकारण हंां जाो काायाभलयो ंमंे बडे़े पैमेानें पर उपयोग सिकाए जााते हंां। इसी तरहां, वॉशारूमे मंे स्किस्थार पानंी काी 

आपूसितभ एका और मेहांत्वपूणभ आवश्यकाता हैां। इनं सर्भी आवश्यका ऊजााभ या वसु्तओं ंकाा अनुंकूासिलत उपयोग ऊजााभ 

संर�ण और पयाभवरण केा अनुंकूाल काायभ वातावरण बनंानें केा सिलए सिब�ुल मेहांत्वपूणभ हैां।

हरिरयाली क्युा कारती है?

•	 काायभस्थालो ंमंे पौ�े हांवा काो शुा� कारते हंां; वे सीओं 2 (कााबभनं डााइऑक्साइडा गैस) और अन्य वाष्पाशाील 

कााबभसिनंका यौसिगकाो ंकाी एकााग्रीता काो कामे कारते हंां, हांवा काो ताजाा और स्वीस्था रखते हंां

•	 बाहांरी वनंस्पसित गसिमेभयो ंमंे काायाभलय ब्लूॉका मंे और उसकेा आसपास गमेी काो सिनंयंसित्रुत कारती हैां, गमेी केा तनंाव 

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

•	 हांरी छतं और facades इनु्सलेशानं या गमेी काी अवशाोषण �मेता काा प्रासार कारते हंां, हांीसिटंग और शाीतलनं 

खचूं काो कामे कारते हंां

•	 काायाभलय र्भवनंो ंमंे और उसकेा आसपास केा पौ�े जाल वाष्पा छोड़ेते हंां जाो हांवा काो नंमे कारता हैां, सिसरददभ  काो 

कामे कारता हैां

•	 ‘हांरे रंग केा दृश्य’ र्भी फोोकास काो बढ़ाावा देते हंां, और तनंाव से जाल्दीी वसूली मंे सहांायता कारते हंां

•	 हांरिरत वातावरण लोगो ंकाो दोपहांर केा र्भोजानं केा समेय चूलनें, कामेभचूारिरयो ंकाो सतकाभ  और स्वीस्था रखनें जैासी 

गसितसिवसि�यो ंकाो कारनें केा सिलए प्राोत्साासिहांत कारता हैां। लंबे समेय तका बैठनें से स्वीास्थ्य पर बुरा असर पड़ेता हैां
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ऊजााथ कुा�ल प्रणाटिलयो ंकेा काायाथन्वयन काी योजाना बनाएं
यहांां कुाछ सरल ऊजााभ प्राबं�नं सिवचूार सिदए गए हंां सिजानं्हों काायभ से्टाशानं मंे लागू सिकाया जाा सकाता हैां।
•	 काायाभलयो ंमंे कृासित्रुमे प्राकााशा काा उपयोग नं कारं जाब प्रााकृासितका प्राकााशा पयाभप्त हांो
•	 जाब र्भी स्किखड़ेसिकायो ंसे पयाभप्त रोशानंी उपलब्ध हांो तो डाॉ ेपरिरयां खोलं और रंगो ंकाो बढ़ााएं
•	 ऊजााभ काी बचूत फ्लोोरोसंट रोशानंी और लंप काा उपयोग कारं
•	 खाली काायाभलय स्थाानंो ंया समे्मेलनं का� जैासे अप्रायु� कामेरो ंमंे रोशानंी और उपकारणो ंकाो बंद कार दं। 

समे्मेलनं केा दौरानं रोशानंी और एसी/पंखे चूालू कारं
•	 जाब र्भी बाथारूमे मंे नं हांो तो पंखा और लाइट बंद कार दं
•	 काायाभलय उपयोगकाताभओं ंकाो बबाभद प्राकााशा केा बारे मंे याद सिदलानें और सिशासि�त कारनें केा सिलए प्राकााशा संसर 

स्थाासिपत कारं
•	 कैालकुालेटर और अन्य काायाभलय उपकारणो ंकेा सिलए रिरचूाजेाबल बैटरी काा उपयोग कारं
•	 उपयोग नंहांी ंसिकाए गए कंापू्यूटरो ंकाो बंद कारं, और कंापू्यूटर केा ऊजााभ / पावर प्राबं�नं उपकारण (यानंी स्लैीप 

मेोडा, हांाइबरनेंट मेोडा, स्क्रीीनं सेवर) काा उपयोग कारं
•	 रात काी सफोाई केा दौरानं प्राकााशा व्यवस्थाा काा उपयोग कामे कारं
•	 यसिद हांीसिटंग और एयर कंाडाीशासिनंंग चूालू हैां तो काायाभलय केा दरवाजेा और स्किखड़ेसिकायां बंद रखं
•	 काायाभलयो ंमंे एचूवीएसी सिसस्टामे काो बंद कार दं जाब वे उपयोग मंे नं हांों
•	 सुसिनंसि�त कारं सिका थामेोसै्टाट्स सहांी ढंांग से समेायोसिजात हंां
•	 उच्च द�ता वाले काायाभलय उपकारण और उपकारणो ंकाी खरीद और उपयोग कारं
•	 काायाभलय ऊजााभ खपत केा सिलए एका स्वी-वय� प्राणाली स्थाासिपत कारं

प्राकृाटितका संॉसॉाधनो ंऔर ऊजााथ केा कुा�ल उपोयोग, प्रदूषण में कामी और रोकार्थाम काी टिद�ा में पोहल

ये कुाछ मेाप हंां जाो काायभस्थाल मंे ऊजााभ केा उपयोग काो अनुंकूासिलत कारनें मंे मेदद कारते हंां। हांालांसिका, ऊजााभ और अन्य 
सामेसिग्रीयो ंकेा उपयोग काो अनुंकूासिलत कारनें काा एका अन्य मेहांत्वपूणभ पहांलू उसिचूत रखरखाव हैां। संगठनंो ंकाो ऊजााभ 
और कंाटंट संर�ण काो मेापनें और बनंाए रखनें केा सिलए एका चेूकासिलस्टा तैयार कारनंी चूासिहांए। काायभस्थालो ंपर ऊजााभ 

और कंाटंट संर�ण मेॉडू्यूल केा सिलए एका नंमूेनंा चेूकासिलस्टा सिनंम्नसिलस्किखत हैां।
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काोटिर्ट चेकाटिलस्ट 
आइर्टम

ऊजााभ प्राबं�नं

ऊजााभ प्राबं�नं संगठनं काी स्थाापनंा, और कामेभचूारी सिशा�ा

ऊजााभ संर�ण लक्ष्यों और सिनंवेशा बजाट सिनं�ाभरण
ऊजााभ संर�ण केा काायाभन्वयनं काी स्किस्थासित काो समेझंा
मेासिसका उपयोग काी मेाप और रिरकाॉसिडंाग (सिबजाली, गैस, तेल और पानंी)

आंकाड़ेो ंकाी तैयारी, सिजासमंे अंतर सिदखानें वाले रेखांकानं शाासिमेल हंां
सिपछला मेहांीनंा या वषभ
ऊजााभ तीव्रता काी समेझा (एमेजेा/एमे2/वषभ)
प्राबं�नं मेानंकाो ंकाी स्थाापनंा

गमेी स्रोोत और गमेी 
संदेशा देनें वाले 
उपकारण

ठंडाा पानंी, ठंडाा पानंी और गमेभ पानंी केा सिलए तापमेानं सिनंयंत्रुण
प्रावाहां दर और पंपो ंऔर प्राशंासकाो ंकेा दबाव काा समेायोजानं
र्भाप रिरसाव और इनु्सलेशानं प्राबं�नं
दहांनं उपकारण केा वायु अनुंपात और सिनंकाास गैस काा प्राबं�नं
र्भाप केा दबाव और झाटकाा-डााउनं काा सिनंयंत्रुण
ठंडाा पानंी काी गुणव�ा सिनंयंत्रुण (सिवद्युत चूालकाता)
वाल्व और डैा�सभ केा उद्घाटनं काा सिनंयंत्रुण (जैासे स्वीचूासिलत वाल्व)

एयर कंाडाीशासिनंंग और 
वंनेसिटलेशानं उपकारण

उसिचूत तापमेानं सेसिटंग
उपयोग मंे नंहांी ंआनें वाले या खाली कामेरो ंकेा सिलए एयर कंाडाीशासिनंंग बंद कारनंा
उपयु� बाहांरी हांवा केा सेवनं काी मेात्रुा काा समेायोजानं
परिरचूालनं घंटो ंकाी समेी�ा
कुाल हांीट एक्सचंूजार काा प्रार्भावी संचूालनं (जैासे रोसुनंाई)
स्थाानंीय शाीतलनं और स्थाानंीय सिनंकाास
इनंडाोर वायु गुणव�ा सिनंयंत्रुण (जैासे CO2)
वंनेसिटलेशानं प्राशंासकाो ंकेा सिलए (मैेनुंअल या स्वीचूासिलत) इन्वटभर सिडावाइस काी 
स्थाापनंा
4-पाइप एयर कंाडाीशासिनंंग सिसस्टामे केा संचूालनं काो सिनंलंसिबत कारनंा,
यसिद उपयोग सिकाया जााता हैां
काार पासिकंाग स्थाानं मंे वंनेसिटलेशानं काा सिनंयंत्रुण (सीओं एकााग्रीता सिनंयंत्रुण)
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पाणीपुरवठा/डाॉ ेनेंजा 
आसिण स्वीच्छाता उपकारणे

आपूसितभ सिकाए गए जाल प्रावाहां और दबाव काा सिनंयंत्रुण
पानंी काी बचूत केा उपाय (जैासे पानंी काी बचूत शाीषभ और स्वीचूासिलत चूमेकाती)
गमेी स्रोोत पर तापमेानं और दबाव सेसिटंग बदलं
मेौसमे केा आ�ार पर उपकारण
गमेभ पानंी काी आपूसितभ परिरसंचूरण पंप मंे अंतराल केा साथा संचूालनं
वषाभ जाल और कुाएं केा पानंी काा उपयोग
रसोई उपकारण काा प्राबं�नं (जैासे खानंा पकाानें और वासिशंाग मेशाीनं)

सिवद्युत शास्कि� प्रााप्त 
कारनें और बदलनें काी 
सुसिव�ाओं ंकाा प्राबं�नं

मेांग काा अनुंकूालनं
उपयोग सिनंयंत्रुण
वोले्टजा समेायोजानं
पावर फैोक्टर प्राबं�नं

प्राकााशा उपकारणो ंकाा 
संचूालनं प्राबं�नं

इष्ट्रीतमे रोशानंी सिनंयंत्रुण
आवश्यका नं हांोनें पर रोशानंी बंद कारनंा (सिदनं केा उजााले काा उपयोग)
प्राकााशा जुाड़ेनंार काी सफोाई और असि�का ऊजााभ-बचूत जुाड़ेनंार मंे परिरवतभनं
गरमेागरमे लंप काो फ्लोोरोसंट लंप मंे बदलं
ऊजााभ-बचूत FFE (फोनंीचूर, स्किस्थारता और उपकारण) काो अपनंानंा

उन्नत मेशाीनंो ंकाा 
संचूालनं और 
प्राबं�नं

परिरचूालनं
इन्वटभर सिनंयंत्रुण काो अपनंानंा
ए�ेलेटर केा सिलए मेानंव गसित संसर काो अपनंानंा

इमेारतों

स्किखड़ेसिकायो ंपर सौर सिवसिकारण काो अवरु� कारनंा (जैासे छायांकानं पदे और 
प्राकााशा-परिरर�ण सिफोलं्में)
छत पर सौर सिवसिकारण काो अवरु� कारनंा (गमेी परावतभनं काोसिटंग)

दूसरों

एयर कंाडाीशासिनंंग केा सिलए संघनंका इकााइयो ंकेा आसपास जागहां बनंाए रखं और
सिचूलर
गमेभ पानंी केा झारनें से गमेी काा उपयोग
ईं�नं केा रूप मंे अपसिशाष्ट्री पदाथां काा उपयोग कारकेा बॉयलरो ंकाी स्थाापनंा

सौर ताप काा उपयोग
पवनं, सौर और लघु जाल सिवद्युत उत्पाादनं
देर रात सिबजाली काा उपयोग कारं
सहां-पीढ़ाी

ताटिलकाा 8.1.1: ऊजााथ और कंार्टेंर्ट संॉरक्षुण चेकाटिलस्ट
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नंवीकारणीय और गैर-नंवीकारणीय ससिहांत सिवसिर्भन्न ऊजााभ सिवकाल्प

नंवीकारणीय ऊजााभ एका शााश्वत ऊजााभ स्रोोत हैां जाो दोहांनं पर समेाप्त नंहांी ंहांोता हैां और शूान्य या नू्यनंतमे अपसिशाष्ट्री 

उत्पााद प्रााप्त कारता हैां। ऊजााभ केा ऐसे स्रोोत मेानंव समेय-सीमेा पर स्वीार्भासिवका रूप से र्भर जााते हंां। अंतराभष्ट्रीॉ ीय ऊजााभ 

एजंासी (IEA), पयाभवरण और सतत सिवकाास पर पेरिरस स्किस्थात स्वीाय� प्राासि�कारण, बताते हंां:

•	 “अ�य ऊजााभ प्रााकृासितका प्रासि�याओं ंसे ली गई हैां जाो लगातार सिफोर से र्भर जााती हंां। अपनें सिवसिर्भन्न रूपो ं मंे, 

यहां सी�े सूयभ से, या पृथ्ी केा र्भीतर गहांराई से उत्पान्न गमेी से प्रााप्त हांोता हैां। परिरर्भाषा मंे शाासिमेल सौर, पवनं, 

मेहांासागर, जाल सिवद्त, बायोमेास, रू्भतापीय संसा�नं, जैाव ईं�नं और नंवीकारणीय संसा�नंो ंसे प्रााप्त हांाइडाॉ ोजानं 

से उत्पान्न सिबजाली और गमेी हैां।

•	 पवनं ऊजााभ: पवनं ऊजााभ सौर ऊजााभ काा एका रूप हैां। पवनं ऊजााभ (या पवनं ऊजााभ) उस प्रासि�या काा वणभनं कारती हैां 

सिजासकेा द्वाारा सिबजाली उत्पान्न कारनें केा सिलए हांवा काा उपयोग सिकाया जााता हैां। पवनं टरबाइनं हांवा मंे गसितजा ऊजााभ 

काो यांसित्रुका शास्कि� मंे परिरवसितभत कारते हंां। एका जानंरेटर यांसित्रुका शास्कि� काो सिबजाली मंे बदल सकाता हैां।

•	 रू्भतापीय ऊजााभ: रू्भतापीय ऊजााभ (ग्रीीका मूेल रू्भ से, सिजासकाा अथाभ हैां पृथ्ी, और थामेभस से, सिजासकाा अथाभ हैां गमेी) पृथ्ी 

काी पपड़ेी केा अंदर गमेी द्वाारा बनंाई गई ऊजााभ हैां। हांालांसिका सूयभ पृथ्ी काी सतहां काो गमेभ कारता हैां, पृथ्ी केा अंदर 

से गमेी सूयभ केा काारण नंहांी ंहांोती हैां।

•	 सौर ऊजााभ: सौर ऊजााभ सूयभ से ऊजााभ हैां सिजासे थामेभल या सिवद्युत ऊजााभ मंे परिरवसितभत सिकाया जााता हैां। सौर ऊजााभ 

उपलब्ध सबसे स्वीच्छा और सबसे प्राचुूर मेात्रुा मंे अ�य ऊजााभ स्रोोत हैां।

•	 जैाव ऊजााभ: बायोएनेंजाी प्रााकृासितका, जैासिवका स्रोोतो ंसे बनंाई गई अ�य ऊजााभ हैां। आ�ुसिनंका तकानंीका यहांां तका सिका 

लंडासिफोल या अपसिशाष्ट्री �ेत्रुो ंकाो संर्भासिवत जैाव ऊजााभ संसा�नं बनंाती हैां। इसकाा उपयोग एका स्थाायी ऊजााभ स्रोोत 

केा रूप मंे सिकाया जाा सकाता हैां, जाो गमेी, गैस और ईं�नं प्रादानं कारता हैां।

•	 जाल सिवद्युत: पनंसिबजाली, या जाल-ऊजााभ, अ�य ऊजााभ काा एका रूप हैां जाो बां�ो ंमंे संग्रीहांीत पानंी काा उपयोग कारता 

हैां, साथा हांी जाल सिवद्त संयंत्रुो ंमंे सिबजाली बनंानें केा सिलए नंसिदयो ंमंे बहांता हैां। घूणभनं बे्लूडा एका जानंरेटर काो स्किस्पनं 

कारते हंां जाो काताई टरबाइनं काी यांसित्रुका ऊजााभ काो सिवद्त ऊजााभ मंे परिरवसितभत कारता हैां।
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सिचूत्रु 8.1.1: नंवीकारणीय ऊजााभ स्रोोत

नंवीकारणीय ऊजााभ ऊजााभ उत्पाादनं प्रासि�याओं ंमंे ग्रीीनंहांाउस गैसो ंकाा उत्साजाभनं नंहांी ंकारते हंां, सिजाससे वे पयाभवरणीय 
�रण काो रोकानें केा सिलए सबसे स्वीच्छा, सबसे व्यवहांायभ समेा�ानं बनं जााते हंां। काोयला, गैस, तेल और परमेाणु जैासे 
पारंपरिरका ऊजााभ स्रोोतो ंकाी तुलनंा मंे - सिजानंमंे से रं्भडाार परिरसिमेत हंां - स्वीच्छा ऊजााभ उत्पान्न हांोती हैां और प्रााकृासितका चू�ो ं
केा अनुंकूाल हांोती हैां। यहां उनं्हों एका स्थाायी ऊजााभ प्राणाली मंे एका आवश्यका तत्व बनंाता हैां जाो र्भसिवष्य काी पीसिढ़ायो ंकाो 
जाोस्किखमे मंे डााले सिबनंा आजा सिवकाास काी अनुंमेसित देता हैां।

सिबजाली प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा आपातकाालीनं प्रासि�याएं
प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा सिकाट काो चूोटो ंकेा सिलए प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा प्रादानं कारनें केा सिलए बुसिनंयादी उपकारण प्रादानं 
कारनंा चूासिहांए, सिजानंमंे शाासिमेल हंां:
•	 काटौती, खरोचंू, पंचूर, चूराई और सिकारचंू
•	 मेांसपेसिशायो ंमंे मेोचू और स्किखंचूाव
•	 मेामूेली जालनं
•	 सिवचे्छादनं और/या प्रामुेख र�स्रोाव घाव
•	 टूटी हुई हांसि�यां
•	 आंख काी चूोट

•	 सदमेा
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यहां सुसिनंसि�त कारनें केा सिलए प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा प्रासि�याओं ंकाो सिवकासिसत और काायाभस्किन्वत कारनंा चूासिहांए सिका श्रृंसिमेकाो ं

काो अपनें काायभस्थाल मंे प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा काी स्पष्ट्री समेझा हैां। प्रासि�या काो कावर कारनंा चूासिहांए:

•	 प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा सिकाट काा प्राकाार और वे काहांाँ स्किस्थात हंां

•	 प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा सुसिव�ाओं ंजैासे प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा का� काा स्थाानं

•	 प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा सिकाट और सुसिव�ाओं ंकेा सिलए काौनं सिजामे्मेदार हैां और उनं्हों सिकातनंी बार जाांचूा और बनंाए रखा 

जाानंा चूासिहांए

•	 प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा केा साथा तेजाी से आपातकाालीनं कामु्युसिनंकेाशानं सुसिनंसि�त कारनें केा सिलए उपयु� कामु्युसिनंकेाशानं 

प्राणाली (उपकारण और प्रासि�याओं ंससिहांत) काो कैासे स्थाासिपत और बनंाए रखं

•	 प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा काी आवश्यकाता हांोनें पर उपयोग सिकाए जाानें वाले कामु्युसिनंकेाशानं उपकारण और सिसस्टामे 

(सिवशेाषकार दूरस्था और पृथाका श्रृंसिमेकाो ंकेा सिलए)। इनं प्रासि�याओं ंमंे कामु्युसिनंकेाशानं उपकारण काा पता लगानें केा 

तरीकेा केा बारे मंे जाानंकाारी हांोनंी चूासिहांए, जाो उपकारण केा सिलए सिजामे्मेदार हैां और इसे कैासे बनंाए रखा जाानंा 

चूासिहांए

•	 काायभ �ेत्रु और बदलाव जाो प्राते्येका प्रााथासिमेका उपचूारकाताभ काो आवंसिटत सिकाए गए हंां। इनं प्रासि�याओं ंमंे प्राते्येका 

प्रााथासिमेका उपचूारकाताभ केा नंामे और संपकाभ  सिववरण शाासिमेल हांोनें चूासिहांए

•	 प्रााथासिमेका सिचूसिकात्सााकासिमेभयो ंकाो उसिचूत प्रासिशा�ण सिमेले, इसकेा सिलए व्यवस्थाा

•	 यहां सुसिनंसि�त कारनें केा सिलए व्यवस्थाा सिका श्रृंसिमेकाो ंकाो प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा केा संबं� मंे उसिचूत जाानंकाारी, सिनंदेशा 

और प्रासिशा�ण प्रााप्त हांो

•	 जाानंकाारी प्रााप्त कारनंा जाब काोई काायभकाताभ सिकासी र्भी प्रााथासिमेका सिचूसिकात्साा आवश्यकाताओं ंकेा बारे मंे काामे कारनंा 

शुारू कारता हैां, सिजासे सिचूसिकात्साा आपातकााल मंे सिवसिशाष्ट्री उपचूार काी आवश्यकाता हांो सकाती हैां, जैासे सिका गंर्भीर 

एलजाी। एका काायभकाताभ केा स्वीास्थ्य केा बारे मंे जाानंकाारी गोपनंीय रखी जाानंी चूासिहांए और केावल काायभकाताभ काी 

सहांमेसित से प्रााथासिमेका उपचूारकाताभओं ंकाो प्रादानं काी जाानंी चूासिहांए

•	 काायभस्थाल मंे हांोनें वाली चूोटो ंऔर बीमेारिरयो ंकाी रिरपोटभ कैासे कारं

•	 र� और शारीर केा पदाथां केा संपकाभ  से बचूनें केा सिलए अभ्याास

•	 क्युा कारनंा हैां जाब काोई काायभकाताभ या अन्य व्यस्कि� काामे पर रहांनें केा सिलए बहुत घायल या बीमेार हैां, उदाहांरण 

केा सिलए यसिद उनं्हों सिचूसिकात्साा सेवा, घर या काहांी ंऔर परिरवहांनं केा साथा सहांायता काी आवश्यकाता हांोती हैां जाहांां वे 

आरामे कार सकाते हंां और ठीका हांो सकाते हंां

•	 एका गंर्भीर काायभस्थाल घटनंा केा बाद प्रााथासिमेका उपचूारकाताभओं ंऔर श्रृंसिमेकाो ंकाा समेथाभनं कारनें केा सिलए डाीब्राीसिफंोग 

या परामेशाभ सेवाओं ंतका पहंुचू मुेख्या शास्कि� बंद कारं।
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यहां टिकासॉी व्यस्क्त काो कारंर्ट लगने सेॉ मुक्त कारने केा चरण बताए गए हं।

मुेख्या शास्कि� बंद कारं।

सिजास व्यस्कि� काो कारंट लगा हैां उसे नं छुएं।

व्यस्कि� काो सिवद्युत स्रोोत से अचूालका वसु्तओं ं
जैासे छड़ेी, ग�ा, बांस आसिद काी सहांायता से 
सिनंकाालनें काा प्रायास काीसिजाए।

व्यस्कि� काो इस स्किस्थासित मंे रखं।

तासिलकाा 8.1.2: सिकासी व्यस्कि� काो कारंट लगनें से बचूानें केा चूरण
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8.1.2 पुोननथवेीनीकारण, गैर-पुोननथवेीनीकारण और खेंतरनाका अपोटि�� 

1. Iden ying Hazards 

2. Assessing the Risks

3. Controlling and 
g Risks

खतरे काो एका काारका केा रूप मंे परिरर्भासिषत सिकाया गया हैां, जाो लोगो ंऔर संपसि�यो ंकाो समेानं रूप से नुंकासानं 

पहंुचूा सकाता हैां, जैासे सिबजाली, ज्वलनंशाील उत्पााद, सिवस्फोोटका कंाटंट, सं�ारका रसायनं, काायभस्थाल पर र्भारी सीढ़ाी 

काा उपयोग आसिद। सी�े शाब्दो ंमंे काहंां, एका खतरा केावल एका स्किस्थासित या परिरस्किस्थासितयो ंकाा एका समूेहां हैां जाो नुंकासानं 

काी संर्भावनंा पेशा कारता हैां। जाोस्किखमे काो संर्भावनंा या संर्भावनंा केा रूप मंे परिरर्भासिषत सिकाया गया हैां सिका एका खतरा 

वास्तव मंे सिकासी काो नुंकासानं पहंुचूा सकाता हैां। उदाहांरण केा सिलए, सिसगरेट पीनें वालो ंकाो कंासर हांोनें काा खतरा हांोता 

हैां। संर्भासिवत या आसन्न खतरा जाो जाोस्किखमे और खतरे संबंसि�त परिरसर काो उजाागर कारते हंां, उसे खतरे केा रूप मंे 

जाानंा जााता हैां। उदाहांरण केा सिलए, एका व्यस्कि�, सिजासकेा पास एका इमेारत काो उड़ेानें काी �मेता हैां, उस इमेारत और 

उसकेा सिनंवासिसयो ंकेा सिलए खतरा हैां।

जाोस्खेंम प्रबंधन में �ाटिमल कादम हं:

सिचूत्रु 8.1.2.: जाोस्किखमे प्राबं�नं मैेसिटॉ क्स

काायभस्थाल मंे खरीदे जाानें वाले सबसे आमे अपसिशाष्ट्री पदाथां काो सिनंम्नसिलस्किखत मंे वगीकृात सिकाया जाा सकाता हैां:
तरल अपोटि��
·	 काीचूड़े, गंदा पानंी, कााबभसिनंका तरल पदाथाभ, �ोनें केा बाद अपसिशाष्ट्री जाल
ठोोसॉ अपोटि��
·	 औद्योोसिगका लावा, प्लॉास्किस्टाका अपसिशाष्ट्री, लकाड़ेी काा काचूरा, काागजा काा काचूरा, �ातु और काांचू
जैाटिवेका अपोटि��
·	 बायोसिडागे्रीडेाबल खाद्यो अपसिशाष्ट्री, पशुा अपसिशाष्ट्री, सब्जीी अपसिशाष्ट्री, बगीचेू केा काचूरे, जाानंवरो ंकेा सडे़े हुए मेांस काो 

लंडासिफोल मंे जामेा सिकाया जाा सकाता हैां या खाद और बायोगैस मंे परिरवसितभत सिकाया जाा सकाता हैां
पुोन: प्रयोज्य अपोटि��
·	 काागजा, �ातु, लकाड़ेी, जैासिवका अपसिशाष्ट्री आसिद काो पुनंनंभवीनंीकारण सिकाया जाा सकाता हैां
·	 उपयु� पुनंचूभ�ण सिबनं मंे रखा जाानंा चूासिहांए और काचूरे काी प्राकृासित केा अनुंसार इलाजा सिकाया जाानंा चूासिहांए
·	 उदाहांरण केा सिलए, जैासिवका काचूरे काो खाद और बायोगैस मंे परिरवसितभत सिकाया जाा सकाता हैां
खेंतरनाका अपोटि��
·	 ऐसा अपसिशाष्ट्री ज्वलनंशाील, सं�ारका, रेसिडायो�मेी, सिवषैला आसिद हांो सकाता हैां।

·	 ये संर्भासिवत रूप से पयाभवरण काो नुंकासानं पहंुचूा सकाते हंां और उसिचूत उपचूार और सिनंपटानं केा सिलए स्पष्ट्री 

रूप से और स्पष्ट्री रूप से लेबल सिकाए गए सिडाबे् मंे रखा जाानंा चूासिहांए
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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

सिचूत्रु 8.1.3: अपसिशाष्ट्री पृथाक्करण और सिनंपटानं सिडाबे्

खतरो ंऔर संर्भासिवत जाोस्किखमेो ं/ खतरो ंकाी पहांचूानं काी जाा सकाती हैां और सिफोर पयभवे�काो ंया अन्य असि�कृात 

व्यस्कि�यो ंकाो सिनंम्नसिलस्किखत तरीकाो ंसे सूसिचूत सिकाया जाा सकाता हैां:

सिचूत्रु 8.1.4: सिवर्भव �ंु� काी सूचूनंा काा फ़्लोचूाटभ

खतरे काी पहांचूानं काा मेतलब हैां सिका काामे आ�ा हांो गया हैां। खतरो ंकेा स्किखलाफो पयाभप्त एहांसितयाती उपाय कारनें केा 

सिलए, काायभस्थाल मंे आमेतौर पर पाए जाानें वाले खतरो ंकाी पहांचूानं कारनें काी आवश्यकाता हांोती हैां। खतरे काी पहांचूानं 

केा सामेान्य तरीकेा हंां:

जाॉब हैज़ीडथ एनाटिलटिसॉसॉ (JHA)

·	 कामेभचूारिरयो ंकाो चूोटो ंकेा जाोस्किखमे काो कामे कारनें केा सिलए, नंौकारी काी रू्भसिमेकाा मंे सिवसिशाष्ट्री काायं से जुाडे़े खतरो ंकाी 

पहांचूानं कारनें केा सिलए यहां एका लोकासिप्राय तकानंीका हैां।

·	 जेाएचूए काो सफोलतापूवभका आयोसिजात कारनें मंे शाासिमेल कादमे हंां:

संॉपूोणथ काायथ भूटिमकाा काो छोरे्ट काायं या चरणो ंमें टिवेभाटिजात कारें

आइए हांमे एका उदाहांरण काी मेदद से अव�ारणा काो समेझाते हंां, जाहांां जेाएचूए काो ग्रीाहांका देखर्भाल काायभकाारी 

जैासे काॉपोरेट काामे पर आयोसिजात सिकाया जाा रहांा हैां।
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खेंतरे संॉबद्ध टिसॉफोारिर�ो ं
1. व्यापार केा उपकारण और उपकारण 

संर्भालनंा
2. काायभ�ेत्रु केा सामेान्य सिवद्युत 

उपकारणो ंकेा साथा काामे कारनंा
3. नंौकारी काी रू्भसिमेकाा काा तनंाव काारका

ताटिलकाा 8.1.3: खेंतरे काी पोहचान केा टिलए जेाएचए चेकाटिलस्ट

A. जैासे प्राश्नों पूछकार प्राते्येका चूरण से जुाडे़े खतरो ंकाा पता लगाएं:

·	 इस काायभ मंे क्युा गलत हांो सकाता हैां?

·	 यसिद काायभ गलत हांो गया तो परिरणामे क्युा हांोगें?

·	 काायभ गलत कैासे हांो सकाता हैां?

·	 अन्य योगदानं काारका क्युा हंां?

·	 इस खतरे केा हांोनें काी क्युा संर्भावनंा हैां?

B. कामेभचूारिरयो ंकेा साथा खतरो ंकेा दायरे काी समेी�ा और चूचूाभ कारं, जाो वास्तव मंे हांाथा पर काायभ कारंगे

C. खतरो ंकाो कामे कारनें या उनंसे बचूनें केा सिलए रणनंीसितयो ंऔर तरीकाो ंकाा पता लगाएं

D. समेय-समेय पर जेाएचूए काी समेी�ा और संशाो�नं कारं

खेंतरा और संॉचालन (HAZOP) अध्ययन

·	 इस तकानंीका मंे मेौजूादा सिवसि�/प्रासि�या काी एका संरसिचूत और व्यवस्किस्थात परी�ा शाासिमेल हैां, इस प्राकाार, बदले मंे, 

संबंसि�त खतरो ंकाी पहांचूानं और आकालनं कारनंा।

·	 इनं खतरो ंकाो प्रासि�या मेापदंडाो ं(र्भौसितका स्किस्थासितयो ंऔर तत्वो ंजैासे प्रावाहां, दबाव, तापमेानं, आद्राभता, आसिद) मंे 

सिवचूलनं केा रूप मंे आसानंी से पहांचूानंा जाा सकाता हैां।

·	 सिवचूलनं काी गंर्भीरता काो सिवसिशाष्ट्री और पूवभ सिनं�ाभरिरत गाइडा वडाभ काी मेदद से सिचूसित्रुत सिकाया जाा सकाता हैां।

·	 एका सिवचूलनं एका ऐसा तरीकाा हैां सिजासमंे प्रासि�या काी स्किस्थासित अपेसि�त मूेल्यो ंसे दूर हांो जााती हैां।

HAZOP केा संॉचालन में �ाटिमल कादम हं:

·	 संपूणभ सिसस्टामे या प्रासि�या काो अनुंर्भागो ंया घटकाो ंमंे अलग कारनंा

·	 एका अध्यायनं नंोडा या सिबंदु काा चूयनं कारं

·	 अपेसि�त परिरणामे या परिरणामे काो परिरर्भासिषत कारं
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·	 अपेसि�त परिरणामे केा आ�ार पर एका प्रासि�या पैरामेीटर चुूनंं

·	 एका उपयु� गाइडा शाब्द लागू कारं

·	 सिवचूलनं केा पीछे काा काारण सिनं�ाभरिरत कारं

·	 उस काारण से शुारू कारं जाो सबसे खराब संर्भासिवत परिरणामे काा काारण बनं सकाता हैां

·	 इस प्राकाार पता लगाए गए सिवचूलनंो ंकाा आकालनं कारं

·	 काारभवाई तैयार कारं और सिनं�ाभरिरत कारं

·	 रिरकाॉडाभ और दस्तावेज़ी जाानंकाारी

·	 बी से प्रासि�या काो दोहांराएं

गाइडा शाब्द + प्रासि�या काी स्किस्थासित / पैरामेीटर = सिवचूलनं।

उदाहांरण केा सिलए, नंहांी ं+ सिस�ल = काोई सिस�ल नंहांी ं

गाइड �ब्दोंो ंऔर उनकेा अर्थथ केा सॉामान्य उदाहरण हं:

गाइड वेडथ मतलब

नंहांी ं(नंहांी,ं काोई नंहांी)ं वांसिछत परिरणामेो ंमंे से 
काोई र्भी प्रााप्त नंहांी ंहांोता 
हैां

संसिचूत गंदगी केा काारण गैस कााटनें 
वाले नंोजाल केा मेाध्यामे से गैस काा 
प्रावाहां नंहांी ं

असि�का (से असि�का, 
असि�का)

एका मंे मेात्रुात्मका वृस्कि�
कुाछ प्रासि�या पैरामेीटर

आरा संचूालनं केा दौरानं असि�का गमेी 
उत्पान्न और अपे�ा से असि�का तापमेानं 
प्रााप्त सिकाया गया

कामे (से कामे, कामे) एका मंे मेात्रुात्मका कामेी
कुाछ प्रासि�या पैरामेीटर

उम्मेीद से कामे दबाव

साथा हांी (इसकेा अलावा)
सर्भी सिडाजााइनं इरादे हांासिसल 
सिकाए जााते हंां और एका 
असितरिर� गसितसिवसि� हांोती हैां

सर्भी वाल्व एका हांी समेय मंे बंद हांो गए

उल्टा
केा तासिकाभ का सिवपरीत
सिडाजााइनं इरादा जागहां लेता हैां

सिबजाली आपूसितभ बंद हांोनें केा बाद र्भी 
पावर सिडाॉ ल सिडाॉ सिलंग जाारी हैां

केा सिसवाय एका अप्रात्येासिशात गसितसिवसि� हांोती 
हैां
स्थाानं

गैस सिसलंडार मंे तरल ईं�नं काी 
उपस्किस्थासित

तासिलकाा 8.1.4: गाइडा शाब्द और उनंकाी व्याख्याा
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Recycle

ReuseReduce

अपसिशाष्ट्री अनुंकूालनं केा 3 रुपये

•	 संसा�नं अनुंकूालनं: काचे्च मेाल काा पूरा उपयोग सिकाया जाानंा चूासिहांये, तासिका काचे्च मेाल काो तैयार उत्पाादो ं मंे 

परिरवसितभत कारते समेय नू्यनंतमे अपसिशाष्ट्री प्रााप्त सिकाया जाा सकेा।

•	 सै्क्रीप कंाटंट काा पुनंचूभ�ण: सै्क्रीप, जाब बनंाया जााता हैां, तो उसे तुरंत सिवसिनंमेाभण प्रासि�या मंे शाासिमेल सिकाया जाानंा 

चूासिहांए, तासिका वे काचे्च मेाल केा रूप मंे पूरी तरहां से पुनं: उपयोग सिकाए जाा सकंा।

•	 उन्नत गुणव�ा सिनंयंत्रुण: इसे प्रासित बैचू रिरजेाक्ट काी संख्याा काो कामे कारकेा लागू सिकाया जाा सकाता हैां। यहां 

साव�ानंीपूवभका सिनंरी�ण काी उच्च आवृसि� केा साथा आसानंी से प्रााप्त सिकाया जाा सकाता हैां, साथा हांी सिनंरंतर 

सिनंगरानंी केा साथा।

•	 काचूरे काा आदानं-प्रादानं: कुाछ अपसिशाष्ट्रीो ंकाो सिवसिनंमेाभण प्रासि�या से पूरी तरहां से समेाप्त नंहांी ंसिकाया जाा सकाता हैां। 

इस तरहां केा काचूरे काो अपसिशाष्ट्री सिवसिनंमेय तकानंीकाो ंकेा मेाध्यामे से प्रार्भावी ढंांग से प्राबंसि�त सिकाया जाा सकाता हैां, जाहांां 

एका सिनंसि�त प्रासि�या मंे खरीदा गया काचूरा दूसरे काा काच्चा मेाल बनं जााता हैां, और इसकेा सिवपरीत।

सिचूत्रु 8.1.5: अपसिशाष्ट्री अनुंकूालनं केा 3R

लंडटिफोल

·	 अपसिशाष्ट्री, सिजासे पुनंनंभवीनंीकारण नंहांी ंसिकाया जाा सकाता हैां, जामेा सिकाया जााता हैां और इसकेा ऊपर सिमेट्टीी काी एका 

परत डााली जााती हैां

र्भस्माीकारण

·	 काचूरे काा सिनंयंसित्रुत दहांनं शाासिमेल हैां

·	 काचूरे काी 90% मेात्रुा कामे हांो जााती हैां और राख, गैसो ंऔर गमेी जैासी अज्वलनंशाील, हां�े वजानं वाली कंाटंट 

मंे परिरवसितभत हांो जााती हैां

·	 गैसो ंकाो पयाभवरण मंे छोड़ेा जााता हैां जाबसिका गमेी काा उपयोग सिबजाली उत्पाादनं मंे सिकाया जााता हैां
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बायोगैसॉ उत्पाादन

·	 जैासिवका अपसिशाष्ट्री बायोसिडागे्रीडेाबल हांोते हंां और कुाछ कावका और बैक्टीरिरया काी मेदद से बायोगैस संयंत्रुो ंमंे 

बायोगैस मंे परिरवसितभत सिकाए जाा सकाते हंां

·	 बायोगैस केा उत्पाादनं केा बाद अवशेाषो ंकाा उपयोग खाद केा रूप मंे सिकाया जााता हैां

खेंाद उत्पाादन और खेंाद बनाना

·	 जैासिवका काचूरे काो अक्सर सिमेट्टीी केा बेडा केा नंीचेू दबा सिदया जााता हैां

·	 वे पोषका तत्वो ंऔर खसिनंजाो ंसे र्भरपूर समृे� खाद मंे सिवघसिटत हांो जााते हंां

कृाटिम खेंाद

·	 काीडे़े काी मेदद से खाद मंे जैासिवका काचूरे केा �रण काो शाासिमेल कारता हैां

·	 काीडे़े जैासिवका काचूरे पर फ़ीडा कारते हंां और उनं्हों खाद मंे परिरवसितभत कारते हंां

यूसिनंट 8.2: सिवसिव�ता काा सम्मेानं कारनंा और प्राथााओं ंकाो मेजाबूत कारनंा

समेानंता काो बढ़ाावा देनंा
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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 8.2 - वेटिवेटिधता काा सॉम्मान कारें और सॉमानता काो बढ़ावेा 
देने काे लटिए 

यूटिनर्ट केा उदे्देश्य

8.2.1 टिलंग काी अवेधारणा, लंगिटिगका सॉमानता और
लंगिटिगका भेदभावे

इसॉ यूटिनर्ट केा अंत तका, प्रटितभागी टिनम्न काायथ कारने में सॉक्षुम होगें:

1. संगठनं काी सिवसिव�ता नंीसित काी व्याख्याा कारं

2. एका अनुंकूालनंीय और न्यायसंगत काायभ वातावरण केा सिलए पीडाबू्ल्यूडाी समेावेशाी नंीसितयो ंकाा पालनं कारं

सहांकासिमेभयो ंकेा साथा काामे कारते समेय लंनेसिगका समेावेसिशाता, समेानंता और स्किस्थारता केा बारे मंे नंीसितयां और प्रासि�याएं

र्भारत काा संसिव�ानं रोजागार या स्वीस्था या सिवकालांग से संबंसि�त मेामेलो ंमंे सर्भी नंागरिरकाो ं(र्भारत केा प्राते्येका काानूंनंी 

नंागरिरका ससिहांत, चूाहेां वे सिवकालांग हांो)ं केा सिलए अवसर काी समेानंता पर समेानं रूप से लागू हांोता हैां। संसिव�ानं केा 

तहांत राज्या केा तहांत सिकासी र्भी काायाभलय मंे सिनंयुस्कि�। तथ्य काी बात केा रूप मंे, एका संगठनं केा कामेभचूारी प्रामुेख 

सिवसिव�ता काा गठनं कारते हंां। वे सिवसिर्भन्न सां�ृसितका और �ासिमेभका मेान्यताओं ंकेा साथा सिवसिर्भन्न �ेत्रु से आते हंां। हांालांसिका, 

सिनंयो�ा काो सिलंग, सं�ृसित, �मेभ केा बावजूाद प्राते्येका कामेभचूारी काो समेानं अवसर प्रादानं कारनंा चूासिहांए। सिवशेाष रूप से, 

र्भारत सरकाार नें काायभस्थाल मंे लंनेसिगका समेानंता सुसिनंसि�त कारनें केा सिलए काई उपाय सिकाए हंां। काायभस्थाल मंे मेसिहांलाओं ं

केा असि�काार काो स्थाासिपत कारनें केा सिलए, सरकाार नें सिबल पारिरत सिकाए हंां। काायभस्थाल पर मेसिहांलाओं ंकाा यौनं उत्पाीड़ेनं 

(रोकाथाामे, सिनंषे� और सिनंवारण) असि�सिनंयमे, 2013 र्भारत मंे एका सिव�ायी असि�सिनंयमे हैां जाो मेसिहांलाओं ंकाो उनंकेा 

काायभस्थाल पर यौनं उत्पाीड़ेनं से बचूानें काा प्रायास कारता हैां। इसे 3 सिसतंबर 2012 काो लोकासर्भा (र्भारतीय संसद काा 

सिनंचूला सदनं) द्वाारा पारिरत सिकाया गया थाा। इसे 26 फोरवरी 2013 काो राज्यासर्भा (र्भारतीय संसद काा ऊपरी सदनं) 

द्वाारा पारिरत सिकाया गया थाा।

नीटित काी प्रमुखें टिवे�ेषताओं ंमें �ाटिमल हं:

•	 असि�सिनंयमे काायभस्थाल पर यौनं उत्पाीड़ेनं काो परिरर्भासिषत कारता हैां और सिशाकाायतो ंकेा सिनंवारण केा सिलए एका तंत्रु 

बनंाता हैां। यहां झाठेू या दुर्भाभवनंापूणभ आरोपो ंकेा स्किखलाफो सुर�ा उपाय र्भी प्रादानं कारता हैां।

•	 इस असि�सिनंयमे मंे यौनं उत्पाीड़ेनं केा रूपो ंकेा रूप मंे स्किक्वेडा प्राो काो उत्पाीड़ेनं और शातु्रुतापूणभ काायभ वातावरण काी 

अव�ारणाओं ंकाो र्भी शाासिमेल सिकाया गया हैां यसिद यहां यौनं उत्पाीड़ेनं केा सिकासी काायभ या व्यवहांार केा संबं� मंे हांोता 

हैां।

•	 “पीसिड़ेत मेसिहांला” काी परिरर्भाषा, सिजासे असि�सिनंयमे केा तहांत सुर�ा सिमेलेगी, सर्भी मेसिहांलाओं ंकाो कावर कारनें केा सिलए 

अतं्येत व्यापका हैां, चूाहेां उसकाी उम्र या रोजागार काी स्किस्थासित कुाछ र्भी हांो, चूाहेां वहां संगसिठत या असंगसिठत �ेत्रुो ंमंे 

हांो, सावभजासिनंका या सिनंजाी और ग्रीाहांकाो,ं ग्रीाहांकाो ंऔर घरेलू काामेगारो ंकाो र्भी कावर कारती हैां।
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•	 एका सिनंयो�ा काो सिकासी र्भी व्यस्कि� केा रूप मंे परिरर्भासिषत सिकाया गया हैां जाो काायभस्थाल केा प्राबं�नं, पयभवे�ण और 

सिनंयंत्रुण केा सिलए सिजामे्मेदार हैां और इसमंे ऐसे व्यस्कि� शाासिमेल हंां जाो �ारा 2 (जाी) केा तहांत ऐसे संगठनं काी नंीसितयो ं

काो तैयार और प्राशाासिसत कारते हंां।

•	 जाबसिका सिवशााखा सिदशाासिनंदेशाो ंमंे “काायभस्थाल” पारंपरिरका काायाभलय सेट-अप तका हांी सीसिमेत हैां, जाहांां एका स्पष्ट्री 

सिनंयो�ा-कामेभचूारी संबं� हैां, असि�सिनंयमे सावभजासिनंका और सिनंजाी �ेत्रु मंे संगठनंो,ं सिवर्भाग, काायाभलय, शााखा यूसिनंट 

आसिद काो शाासिमेल कारनें केा सिलए बहुत आगे जााता हैां, संगसिठत और असंगसिठत, अस्पताल, नंसिसंग हांोमे, शैा�सिणका 

संस्थाानं, खेल संस्थाानं, से्टासिडायमे, खेल परिरसर और परिरवहांनं ससिहांत रोजागार केा दौरानं कामेभचूारी द्वाारा दौरा सिकाए 

गए सिकासी र्भी स्थाानं पर। यहांां तका सिका गैर-पारंपरिरका काायभस्थाल सिजानंमंे टेली-कामू्युसिटंग शाासिमेल हैां, इस काानूंनं 

केा तहांत कावर सिकाए जााएंगे।

•	 ससिमेसित काो 90 सिदनंो ंकाी समेयावसि� केा र्भीतर जाांचू पूरी कारनंी हांोती हैां। जाांचू पूरी हांोनें पर, रिरपोटभ सिनंयो�ा या 

सिजाला असि�काारी काो रे्भजाी जााएगी, जैासा र्भी मेामेला हांो, उनं्हों 60 सिदनंो ंकेा र्भीतर रिरपोटभ पर काारभवाई कारनें केा 

सिलए असिनंवायभ सिकाया गया हैां।

•	 प्राते्येका सिनंयो�ा काो 10 या असि�का कामेभचूारिरयो ंकेा साथा प्राते्येका काायाभलय या शााखा मंे एका आंतरिरका सिशाकाायत 

ससिमेसित काा गठनं कारनंा आवश्यका हैां। सिजाला असि�काारी काो प्राते्येका सिजाले मंे एका स्थाानंीय सिशाकाायत ससिमेसित काा 

गठनं कारनंा आवश्यका हैां, और यसिद आवश्यका हांो तो ब्लूॉका स्तर पर।

•	 सिशाकाायत सिनंवारण ससिमेसितयो ंकाो साक्ष्यों एकात्रु कारनें केा सिलए सिससिवल न्यायालयो ंकाी शास्कि�यां प्रााप्त हंां।

•	 सिशाकाायत ससिमेसितयो ंसे अपे�ा काी जााती हैां सिका वे जाांचू शुारू कारनें से पहांले, यसिद सिशाकाायतकाताभ अनुंरो� कारे, 

सुलहां काी व्यवस्थाा कारं।

•	 असि�सिनंयमे केा तहांत जाांचू प्रासि�या गोपनंीय हांोनंी चूासिहांए और असि�सिनंयमे मंे 5000 रुपये काा जुामेाभनंा लगाया गया 

हैां उस व्यस्कि� पर सिजासनें गोपनंीयता रं्भग काी हैां।

•	 असि�सिनंयमे मंे सिनंयो�ाओं ंकाो अन्य दासियत्वो ंकेा बीचू सिशा�ा और संवेदीकारण काायभ�मे आयोसिजात कारनें और 

यौनं उत्पाीड़ेनं केा स्किखलाफो नंीसितयां सिवकासिसत कारनें काी आवश्यकाता हांोती हैां। जाागरूकाता सिनंमेाभण काा उदे्देश्य 

परिरसर मंे प्रादसिशाभत बैनंर और पोस्टार, कामेभचूारिरयो,ं प्राबं�काो ंऔर आंतरिरका ससिमेसित केा सदस्यो ंकेा सिलए ई-लसिनंंग 

पाठ्य�मे, का�ा प्रासिशा�ण सत्रु, ईमेेल केा मेाध्यामे से संगठनंात्मका यौनं उत्पाीड़ेनं नंीसित केा कामु्युसिनंकेाशानं, ई-लसिनंंग 

या का�ा प्रासिशा�ण केा मेाध्यामे से प्रााप्त सिकाया जाा सकाता हैां। यहां अनुंशंासा काी जााती हैां सिका ई-लसिनंंग या का�ा 

प्रासिशा�ण कामेभचूारी काी प्रााथासिमेका कामु्युसिनंकेाशानं र्भाषा मंे सिदया जााए।

•	 सिनंयो�ाओं ंकेा सिलए दंडा सिनं�ाभरिरत सिकाया गया हैां। असि�सिनंयमे केा प्रााव�ानंो ंकाा अनुंपालनं नं कारनें पर 50,000/- 

रुपये तका केा जुामेाभनें से दंडानंीय हांोगा। बार-बार उलं्लेघनं कारनें पर असि�का दंडा लग सकाता हैां और व्यापार 

कारनें केा सिलए लाइसंस रद्दे या पंजाीकारण रद्दे सिकाया जाा सकाता हैां।

•	 सरकाार सिकासी र्भी संगठनं मंे यौनं उत्पाीड़ेनं से संबंसि�त काायभस्थाल और रिरकाॉडाभ काा सिनंरी�ण कारनें केा सिलए एका 

असि�काारी काो आदेशा दे सकाती हैां।

•	 असि�सिनंयमे केा तहांत, जाो �ूलो ंऔर काॉलेजाो ंमंे छात्रुो ंकेा साथा-साथा अस्पतालो ंमंे रोसिगयो ंकाो र्भी शाासिमेल कारता 

हैां, सिनंयो�ाओं ंऔर स्थाानंीय असि�काारिरयो ंकाो सर्भी सिशाकाायतो ंकाी जाांचू केा सिलए सिशाकाायत ससिमेसितयो ंकाा गठनं 

कारनंा हांोगा। अनुंपालनं कारनें मंे सिवफोल रहांनें वाले सिनंयो�ाओं ंकाो 50,000 रुपये तका काा जुामेाभनंा लगाया 

जााएगा।
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8.2.2 संॉगठोन केा टिनवेारण तंत्र
काायभस्थाल पर लंनेसिगका समेानंता केा काारण काो स्वीीकाार कारनें/मेान्य कारनें, साझाा कारनें और बढ़ाावा देनें केा सिलए 
कामु्युसिनंकेाशानं केा समेावेशाी उपकारण और प्राथााएं
मेसिहांलाओं ंकाी सुर�ा और इसकेा मुेद्देो ंपर दुसिनंया र्भर मंे चूचूाभ और बहांस काी जााती हैां। सिफोर र्भी हांर साल यौनं उत्पाीड़ेनं 
पर रिरपोटं काी संख्याा खतरनंाका दर से बढ़ा रहांी हैां। इससिलए, एका सिनंसि�त कंापनंी काो अपनंी सुर�ा सुसिनंसि�त कारनें केा 
सिलए मेसिहांला कामेभचूारिरयो ंकाी अच्छाी देखर्भाल कारनंी चूासिहांए।
इससिलए, एका कंापनंी काो मेसिहांलाओं ंकाो उनं सिवसिर्भन्न सुसिव�ाओं ंकेा बारे मंे सूसिचूत कारनंा चूासिहांए जाो वे उनं्हों प्रादानं कारनें 
जाा रहांी हंां। कुाछ बुसिनंयादी सुसिव�ाओं ंमंे सिनंम्नसिलस्किखत शाासिमेल हंां।
1. परिरवहांनं सुसिव�ाएं:

मेसिहांलाओं ंकाी सुर�ा सुसिनंसि�त कारनें मंे परिरवहांनं बहुत बड़ेी रू्भसिमेकाा सिनंर्भाता हैां। यहां सुसिनंसि�त कारनें से सिका 
मेसिहांलाओं ंकेा साथा सिवश्वसनंीय डाॉ ाइवर हांोगें, मेसिहांलाओं ंकाी सुर�ा काो बढ़ाानें मंे मेदद कारेगा। उस सुर�ा केा बारे 
मंे पारदशाी रहंां जाो आप रात काी यात्रुाओं ंकेा दौरानं प्रादानं कार सकाते हंां। प्राते्येका मेसिहांला काो कंापनंी द्वाारा प्रादानं 
सिकाए जाानें वाले सिवसिर्भन्न सुर�ा उपायो ंकेा बारे मंे पता हांोनंा चूासिहांए।

2. दुरुपयोग काी रिरपोसिटंग:
जाब र्भी काोई दुघभटनंा हांोती हैां तो प्राबं�नं काो अपनें सिनंणभय लेनें मंे तत्पार हांोनंा चूासिहांए। दुव्यभवहांार काी रिरपोटभ कारनें 
केा तरीकेा मेसिहांला काो स्पष्ट्री सिकाए जाानें चूासिहांए तासिका शाीघ्र उपचूार सुसिनंसि�त सिकाया जाा सकेा।

3. मेातृत्व से संबंसि�त सिशाकाायत:
सिनंयो�ाओं ंकाो मेसिहांलाओं ंकाो काायभबल मंे शाासिमेल हांोनें पर मेातृत्व लार्भ असि�सिनंयमे केा तहांत उपलब्ध मेातृत्व लार्भो ं
केा बारे मंे इलेक्टॉ ॉसिनंका रूप से सिलस्किखत रूप मंे सूसिचूत कारनंा आवश्यका हैां

काानूंनं मेसिहांला कामेभचूारिरयो ंकाो मेातृत्व लार्भ अवसि� केा अलावा घर से काामे कारनें काी अनुंमेसित देता हैां यसिद 
काामे काी प्राकृासित इसकाी अनुंमेसित देती हैां

4. सीसीटीवी कैामेरे
सुसिनंसि�त कारं सिका प्राते्येका से्टाशानं सीसीटीवी कैामेरो ंसे लैस हैां जाो आजाकाल यौनं उत्पाीड़ेनं केा मेामेलो ंकाी जाांचू केा 
सिलए सबसे मेहांत्वपूणभ घटका हंां।

5. सुर�ा गाडाभ
सुसिनंसि�त कारं सिका सामेरिरका स्थाानंो ंपर पयाभप्त मेात्रुा मंे सुर�ा गाडाभ तैनंात सिकाए जााएं तासिका मेसिहांलाओं ंकाी सुर�ा 
केा सिलए सिकासी र्भी खतरे काो कामे सिकाया जाा सकेा। सुसिनंसि�त कारं सिका मेसिहांलाओं ंकाो उनं सिवसिर्भन्न स्थाानंो ंकेा बारे मंे 
सूसिचूत सिकाया जााता हैां जाहांां सुर�ा गाडाभ मेौजूाद हंां।

6. मेसिहांला हेांल्पलाइनं:
मेसिहांला हेांल्पलाइनं नंंबर और अन्य मेहांत्वपूणभ संपकां वाला एका पत्रुका साझाा कारं।

7. चेूनं लॉका/लैचू
मेसिहांलाओं ंकाो चेूनं लॉका और कंुाडाी प्रादानं कारं तासिका उनंकाा सामेानं ठीका से और सुरसि�त रूप से रखा जाा सकेा 
और सिकासी र्भी प्राकाार काी चूोरी से बचूा जाा सकेा।

8. स्माोका सिडाटेक्टर:

मेसिहांलाओं ंकाो परिरसर केा अंदर स्माोका सिडाटेक्टर केा स्थाानं केा बारे मंे सूसिचूत कारं।

इनं बुसिनंयादी सुसिव�ाओं ंकाो प्रादानं कारनें से यहां सुसिनंसि�त हांोगा सिका मेसिहांलाएं सिबनंा सिकासी डार केा आरामेदायका 

आवास काा आनंंद लं।
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तकनीीकी सपोोर्टट एक्ज़ीीकु्युटिर्टव - वॉइस

टिलंग भेदभावे, टिहंसॉा और असॉमानता केा सॉभी रूपो

काायभस्थाल पर मेसिहांलाओं ं काा यौनं उत्पाीड़ेनं (रोकाथाामे, सिनंषे� और प्रासिततोष) असि�सिनंयमे, 2013 काायभस्थाल पर 

मेसिहांलाओं ंकेा यौनं उत्पाीड़ेनं केा स्किखलाफो सिशाकाायतो ंकाी जाांचू और सिनंवारण केा सिलए एका प्राणाली सिनं�ाभरिरत कारता हैां। 

यहां झाठेू या दुर्भाभवनंापूणभ आरोपो ंकेा स्किखलाफो सुर�ा उपाय र्भी प्रादानं कारता हैां।

असि�सिनंयमे केा प्रामुेख प्रााव�ानं सिनंयो�ाओं ंकेा सिलए सिनंम्नसिलस्किखत सिजामे्मेदारिरयां सिनं�ाभरिरत कारते हंां, तासिका मेसिहांलाओं ंकेा 

सिलए एका सुरसि�त काायभ वातावरण सुसिनंसि�त सिकाया जाा सकेा:

•	 यौनं उत्पाीड़ेनं केा दंडाात्मका परिरणामे प्रादसिशाभत कारं

•	 काायभशाालाओं ंऔर संवेदीकारण काायभ�मेो ंकाा आयोजानं कारं

•	 एका आंतरिरका नंीसित, चूाटभर, संकाल्प, घोषणा तैयार कारनंा

•	 एका ‘आंतरिरका सिशाकाायत ससिमेसित’ (आईसीसी) बनंाएं जाहांां कामेभचूारिरयो ंकाी संख्याा दस से असि�का हांो

•	 ससिमेसितयो ंकाो आवश्यका सुसिव�ाएं प्रादानं कारं

•	 गवाहांो/ंप्रासितवादी काी सुरसि�त उपस्किस्थासित

•	 ससिमेसित काी रिरपोटभ समेय पर प्रासु्तत कारनें काी सिनंगरानंी कारं

•	 आपरासि�का मेामेले काो आगे बढ़ाानें मंे मेसिहांला काी सहांायता कारं यसिद वहां ऐसा चूाहांती हैां

•	 जाांचू प्रासि�या काी गोपनंीयता बनंाए रखं। असि�सिनंयमे मंे 5,000 रुपये (यूएस $ 68) काा जुामेाभनंा लगाया गया हैां 

वहां व्यस्कि� सिजासनें गोपनंीयता रं्भग काी हैां

•	 यौनं उत्पाीड़ेनं एका अपरा� हांोनें केा साथा, सिनंयो�ा अपरा�ो ंकाी रिरपोटभ कारनें केा सिलए बाध्या हंां

काायभस्थाल पर यौनं उत्पाीड़ेनं काी समेस्या से सिनंपटनें केा सिलए, काॉपोरेट मेामेलो ंकेा मंेत्रुालय नें 31 जुालाई, 2018 काो 

एका असि�सूचूनंा केा मेाध्यामे से कंापनंी (लेखा) सिनंयमे 2014 मंे संशाो�नं सिकाया। असि�सूचूनंा मंे सिनंजाी कंापसिनंयो ंकेा सिलए 

अपनें सिनंदेशाकाो ंकाी वासिषभका रिरपोटभ मंे असि�सिनंयमे केा अनुंपालनं काा खुलासा कारनंा असिनंवायभ हैां।

इसकेा अलावा, असि�सिनंयमे उपयु� राज्या सरकाार काो स्थाानंीय सिशाकाायत ससिमेसित (एलसीसी) काी स्थाापनंा केा सिलए 

सिजाला असि�काारी काो असि�सूसिचूत कारनें काी सिजामे्मेदारी देता हैां।

मेानंव संसा�नं प्राबं�का असिग्रीमे पंस्कि� मंे हंां जाब यौनं उत्पाीड़ेनं केा बारे मंे सां�ृसितका दृसिष्ट्रीकाोण बदलनें काी बात आती 

हैां। 

नीचे कुाछ सॉवेोत्तम प्रर्थाएं दी गई हं जाो एचआर मटिहलाओं ंकेा टिलए सुॉरटिक्षुत काायथ वेातावेरण सुॉटिनटि�त कारने 

केा टिलए टिवेकाटिसॉत कार सॉकाती हं:

•	 आसि�काारिरका कामेभचूारी पुस्किस्तकाा काो अपडेाट कारं जाो उस प्रासि�या काो रेखांसिकात कारती हैां जाो काामे पर यौनं 

उत्पाीड़ेनं काा अनुंर्भव हांोनें पर हांोगी। एका स्पष्ट्री बयानं शाासिमेल कारं सिका यौनं उत्पाीड़ेनं बदाभश्त नंहांी ंसिकाया जााएगा

•	 उत्पाीड़ेनं कारनें वाले व्यवहांार या आचूरण काा एका स्पष्ट्री, सरल और आसानंी से समेझा मंे आनें वाला सिववरण दं, 

सिजासमंे काायभस्थाल पर उत्पाीड़ेका कारनें वाले व्यवहांार केा उदाहांरण शाासिमेल हंां
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•	 सिलंग पहांचूानं और यौनं असिर्भसिवन्यास पर असि�का ध्याानं कंानेसिद्रात कारनें केा सिलए सर्भी केा सिलए प्रासिशा�ण लागू कारं, 
और यौनं उत्पाीड़ेनं काा अनुंर्भव कारनें वाले सिलंग तटस्थाता पर जाोर दं

•	 पुरुष कामेभचूारिरयो ंकाो संवेदनंशाील बनंानंा और मेसिहांलाओं ंकेा बीचू आगे आनें और सिशाकाायत दजाभ कारनें केा सिलए 
आत्मसिवश्वास काो मेजाबूत कारनंा

•	 रोजागार काानूंनं मंे बदलाव केा बारे मंे अपडेाट रहंां जाहांां उनंकेा कामेभचूारी रहांते हंां या काामे कारते हंां। एचूआर काो 
पेशेावर संघो,ं काानूंनंी सलाहां और ऑनंलाइनं संसा�नंो ंकाा र्भी उपयोग कारनंा चूासिहांए तासिका यहां सुसिनंसि�त सिकाया 
जाा सकेा सिका कंापनंी कामेभचूारी असि�काारो ंसे संबंसि�त मेौजूादा और आगामेी सिव�ायी परिरवतभनंो ंकेा अनुंरूप और 
जाागरूका हैां

सॉहकाटिमथयो ंकेा टिलए आंतरिरका और बाहरी कामु्युटिनकेा�न काा उपोयोग कारें
यहां अक्सर काहांा जााता हैां सिका सिकासी काा व्यवहांार सिकासी केा चूरिरत्रु काा दपभण हैां। वास्तव मंे, आपकाा व्यवहांार बहुत कुाछ 
काहांता हैां सिका आप सिकास तरहां केा व्यस्कि� हंां। यसिद आप एका अचे्छा व्यवहांार वाले व्यस्कि� नंहांी ंहंां तो आपकाी शैासि�का 
सिडाग्रीी बहुत कामे मेहांत्व रखती हैां। आपकाो लगर्भग हांर स्किस्थासित मंे अच्छाा आचूरण कारनें काी आवश्यकाता हांोती हैां चूाहेां 
आप नंौकारी केा सिलए इंटरवू्य दं या स्नाातकाो�र सिडाग्रीी काा पीछा कारं, अपनें काायभस्थाल पर या अपनें ग्रीाहांकाो ंकेा साथा 
व्यवहांार कारते समेय, अपनें �ूल / काॉलेजा मंे या पासिटभयो ंमंे र्भाग लेते समेय। यहांां तका सिका अपनें रिरशे्तदारो ंकेा सामेनें 
अपनें घर पर र्भी, यहां आपकाा अच्छाा व्यवहांार हैां जाो सबसे ज्याादा मेायनें रखता हैां। लेसिकानं व्यवहांार सिशाष्ट्रीाचूार एका 
ऐसी चूीजा हैां सिजासे सिकासी पर थाोपा नंहांी ंजाा सकाता हैां, इसे अपनें र्भीतर सिवकासिसत और पोसिषत कारनंा हांोगा।

मटिहलाओं ंकेा प्रटित आज्ञााकाारी व्यवेहार टि��ाचार टिदखेंाना बहुत महत्वपूोणथ है।
ऐसे काौनं से सिवसिर्भन्न उदाहांरण हंां जाहांां काोई इस तरहां केा सिशाष्ट्रीाचूार सिदखा सकाता हैां? चूलो एका नंज़ीर डाालते हंां:
•	 कामेरे मंे प्रावेशा कारनें से पहांले: प्रावेशा कारनें से पहांले आपकाो हांमेेशाा दस्तका देनंी चूासिहांए और अनुंमेसित मेांगनंी 

चूासिहांए। यहां शाायद सबसे बुसिनंयादी सिशाष्ट्रीाचूार हैां। आपकाो यहां सुसिनंसि�त कारनंा चूासिहांए सिका मेसिहांला काी गोपनंीयता 
काो काोई नुंकासानं नं पहंुचेू। इससिलए, एका कामेरे मंे प्रावेशा कारनें से पहांले दस्तका दं और मेौस्किखका अनुंमेसित लं

•	 स्पशाभ संपकाभ  से बचूनंा: आपकाो हांमेेशाा यहां सुसिनंसि�त कारनंा चूासिहांए सिका आप ग्रीाहांका केा व्यस्कि�गत स्थाानं पर 
घुसपैठ नं कारं। यहां नं केावल अनंप्राोफेोशानंल हैां, बस्कि� अनंहेांल्दीी र्भी हैां। इससिलए टचू काॉनै्क्ट से बचूनें काी पूरी 
काोसिशाशा कारं। यसिद सिब�ुल आवश्यका हांो, तो अनुंमेसित मेांगं और सिफोर ग्रीाहांका काी सहांायता कारं।

•	 अपमेानंजानंका र्भाषाओं ंया इशाारो ंकाा उपयोग कारनंा: यहां आस्किखरी चूीजा हैां जाो एका मेसिहांला/ग्रीाहांका आपसे 
उम्मेीद कारती हैां। सुसिनंसि�त कारं सिका आप ग्रीाहांका केा सामेनें कार्भी र्भी सिकासी र्भी अर्भद्रा र्भाषा काा प्रायोग नं कारं। 
सुसिनंसि�त कारं सिका आप मेेहांमेानंो ंकेा सामेनें अपनें सहांयोसिगयो ंकाो गाली नं दं

मटिहलाओं ंकाो सॉमाजा केा सॉार्थ-सॉार्थ काानूनी रूपो सेॉ भी सॉ�क्त बनाया जााता है, बसॉ कुाछ बुटिनयादी अटिधकाार 
जाो सॉावेथभौटिमका हं जाो दोनो ं टिलंगो ंपोर लागू होते हं लेटिकान टिवे�ेष रूपो सेॉ मटिहलाओं ंकेा टिलए टिनम्नटिलस्खेंत 
�ाटिमल हं: -
•	 गरिरमेा और सम्मेानं केा सिलए एका मेसिहांला केा रूप मंे असि�काार सिजासकाा अथाभ हैां सिका सिकासी र्भी उम्र केा सिकासी र्भी 

पुरुष काो सिकासी मेसिहांला काो आगे बढ़ाानें, उसे सिचूढ़ाानें या यौनं उत्पाीड़ेनं कारनें काा असि�काार नंहांी ंहैां

•	 सर्भी परिरस्किस्थासितयो ंमंे सम्मेानं कारनें काा सिवशेाषासि�काार: सिकासी काो र्भी मेसिहांलाओं ंकाो असहांजा कारनें काा असि�काार 

नंहांी ंहैां, चूाहेां वहां काायभस्थाल पर, घर पर या सड़ेकाो ंपर, चूाहेां �ूल, काॉलेजा या सामेासिजाका सर्भा मंे
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8.2.3 पोीडबू्ल्यूडी सॉमावेे�ी नीटितयो ंकाा अनुपोालन कारें

•	 शाारीरिरका और मेानंसिसका सुर�ा केा असि�काार: सिकासी काो र्भी शाारीरिरका बल काा उपयोग कारनें, शाारीरिरका या 
मेानंसिसका रूप से यातनंा देनें या सिकासी र्भी तरहां से मेसिहांलाओं ंकाो मेजाबूर कारनें काा असि�काार नंहांी ंहैां, चूाहेां उस 
व्यस्कि� केा साथा काोई र्भी संबं� क्युो ंनं हांो

•	 सिशाकाायत कारनें काा सिवशेाषासि�काार: मेसिहांलाओं ंकाो छोटे से छोटे तरीकेा से र्भी उलं्लेघनं हांोनें पर सिशाकाायत कारनें 
काा पूरा असि�काार हैां। सलाहां लं और ऐसी परिरस्किस्थासितयो ंमंे सहांी रास्ता अपनंाएं, चूाहेां व्यस्कि� काी स्किस्थासित कुाछ र्भी 
हांो, चूाहेां वहां बॉस, रिरशे्तदार या पड़ेोस काा बदमेाशा हांो

•	 काायभस्थाल पर यौनं उत्पाीड़ेनं काी रोकाथाामे केा सिलए सिवशााखा सिदशाासिनंदेशाो ंकेा अनुंसार संगठनं द्वाारा सुर�ा केा सिलए 
मेसिहांला कामेभचूारी केा रूप मंे असि�काार

•	 मेसिहांलाओं ंकेा स्किखलाफो सिहंांसा, शाारीरिरका या मेानंसिसका उसकाी सिनंयसित नंहांी ंहैां जैासा सिका कुाछ मेामेलो ंमंे बताया 
जााता हैां। प्रारु्भत्व वाला व्यवहांार सिकासी काा असि�काार नंहांी ंहैां और नं हांी मेसिहांलाओं ंकाी सिनंयसित हैां, इससिलए इसकेा 
स्किखलाफो सिशाकाायत कारनंा सहांी �मे मंे हैां

एका सुर�ा प्रासि�या आवश्यका गसितसिवसि�यो ंकाा एका सेट अनुं�मे हैां जाो एका सिवसिशाष्ट्री सुर�ा काायभ या काायभ कारता हैां। 
प्रासि�याओं ंकाो आमे तौर पर अंसितमे परिरणामे प्रााप्त कारनें केा सिलए एका सुसंगत और दोहांराव वाले दृसिष्ट्रीकाोण या चू� 
केा रूप मंे पालनं सिकाए जाानें वाले चूरणो ंकाी एका शंृ्रृंखला केा रूप मंे सिडाज़ीाइनं सिकाया जााता हैां।

एका बार लागू हांोनें केा बाद, सुर�ा प्रासि�याएं संगठनं केा सुर�ा मेामेलो ंकेा संचूालनं केा सिलए स्थाासिपत काायं काा एका सेट 
प्रादानं कारती हंां, जाो प्रासिशा�ण, प्रासि�या लेखा परी�ा और प्रासि�या मंे सु�ार काी सुसिव�ा प्रादानं कारेगी। प्रासि�याएं सुर�ा 
प्रासि�याओं ंमंे सिर्भन्नता काो कामे कारनें केा सिलए आवश्यका स्किस्थारता काो लागू कारनें केा सिलए एका प्राारंसिर्भका सिबंदु प्रादानं 
कारती हंां, जाो संगठनं केा र्भीतर सुर�ा केा सिनंयंत्रुण काो बढ़ााती हैां।

एका सिनंयो�ा काो यहां सुसिनंसि�त कारनंा चूासिहांए सिका कामेभचूारी सुर�ा प्रासि�याओं ंऔर संबंसि�त वातावरण से असि�का 

खतरे मंे पडे़े सिबनंा हांर समेय सुरसि�त मेहांसूस कारं।

सिकासी र्भी उत्पाीड़ेनं से मुे� अनुंकूाल काायभ वातावरण काो कैासे बनंाए रखं और प्रादानं कारं; पीडाबू्ल्यूडाी काो सुसिव�ाएं और 

सुसिव�ाएं

र्भारत सरकाार समेानंता काा सम्मेानं कारती हैां और इससिलए सिवकालांगता केा आ�ार पर काोई रे्भदर्भाव नंहांी ंसिकाया जाानंा 

चूासिहांए। संसिव�ानं सिवकालांगो ंससिहांत नंागरिरकाो ंकाो न्याय काा असि�काार, सिवचूार, असिर्भव्यस्कि�, सिवश्वास, सिवश्वास और पूजाा काी 

स्वीतंत्रुता, स्किस्थासित और अवसर काी समेानंता और र्भाईचूारे काो बढ़ाावा देनें केा सिलए सुरसि�त कारता हैां। सिकासी र्भी सिवकालांग 

व्यस्कि� काो सिकासी सिवशेाष �मेभ या �ासिमेभका समूेहां केा प्राचूार और रखरखाव केा सिलए काोई कार देनें केा सिलए मेजाबूर नंहांी ंसिकाया 

जाा सकाता हैां। इसे लागू कारनें केा सिलए, सरकाार नें सिवकालांगो ंऔर समेानंता केा उनंकेा असि�काार काी र�ा केा सिलए काानूंनं 

पारिरत सिकाए हंां। सिवकालांगो ंसे संबंसि�त काानूंनं इस प्राकाार हंां:
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प्रति�भाागीी पुुस्ति�काा

के साथ ��� िवकलांगता अिधिनयम, 1995  

रा�� ीय �ास अिधिनयम, 

1999
भारतीय पुनवार्स प�रषद, 

1992

 
 

मानिसक �ा� अिधिनयम, 1987

सिचूत्रु 8.2.1: सिवकालांगो ंसे संबंसि�त असि�सिनंयमे

टिवे�ेष रूपो सेॉ टिडजााइन काी गई भती पोद्धटितयो,ं पोीडबू्ल्यूडी केा अनुकूाल बुटिनयादी ढांचे, नौकारी काी भूटिमकााओं ं

आटिद केा माध्यम सेॉ सुॉधार कारना।

2016 एक्ट केा तहांत ‘सिवकालांग व्यस्कि�’ काी परिरर्भाषा काो व्यापका बनंाया गया हैां: इसमंे सिवकालांग व्यस्कि�यो,ं बंचूमेाकाभ  

सिवकालांगता वाले व्यस्कि�यो ंऔर उच्च समेथाभनं आवश्यकाताओं ंवाले सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकाो शाासिमेल सिकाया गया हैां। 

यहां परिरर्भाषा समेावेशाी हैां और 21 प्राकाार काी सिवकालांगताओं ंकाो ‘सिवसिशाष्ट्री सिवकालांगता’ केा रूप मंे वगीकृात कारती हैां।

यहां असि�सिनंयमे सरकाारी प्रासितष्ठानंो ंकेा साथा-साथा सिनंजाी प्रासितष्ठानंो ंपर र्भी लागू हांोता हैां। काानूंनं केा तहांत, सिनंजाी प्रासितष्ठानं 

एका कंापनंी, फोमेभ, सहांकाारी या अन्य समेाजा, संघो,ं टॉ स्टा, एजंासी, संस्थाा, संगठनं, संघ, काारखानें, या सरकाार द्वाारा 

सिनंसिदभष्ट्री ऐसे अन्य प्रासितष्ठानं काो संदसिर्भभत कारते हंां।

असि�सिनंयमे मंे सर्भी प्रासितष्ठानंो ंकाो एका समेानं अवसर नंीसित तैयार कारनें और प्राकाासिशात कारनें काी आवश्यकाता हैां। 

सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकेा स्किखलाफो रे्भदर्भाव केा सर्भी रूप सिनंसिष� हंां, जाब तका सिका यहां सासिबत नंहांी ंसिकाया जाा सकाता हैां 

सिका इस तरहां काा रे्भदर्भाव प्राकृासित मंे आनुंपासितका हैां और वै� उदे्देश्यो ंकाो प्रााप्त कारनें काा एका आवश्यका सा�नं हैां।

असि�सिनंयमे बंचूमेाकाभ  सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकेा सिलए असितरिर� लार्भ प्रादानं कारता हैां, जैासे सरकाारी प्रासितष्ठानंो ंमंे रोजागार 

काी रिरस्कि�यां, सिशा�ा केा अवसर, रू्भसिमे आवंटनं और गरीबी उनू्मुलनं योजानंाएं, अन्य।

त्वरिरत न्याय सुसिनंसि�त कारनें केा सिलए, सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकेा असि�काारो ंकेा उलं्लेघनं से संबंसि�त मेामेलो ंसे सिनंपटनें केा 

सिलए प्राते्येका सिजाले मंे सिवशेाष अदालतं स्थाासिपत काी जााती हंां। सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकेा असि�काारो ंकेा उलं्लेघनं केा सिलए दंडा 

7,750 अमेेरिरकाी डाॉलर (500,000 रुपये) काा मेौसिद्राका जुामेाभनंा और पांचू साल तका केा काारावास तका बढ़ा सकाता हैां।
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पोीडबू्ल्यूडी केा उटिचत मौस्खेंका/अ�ास्ब्दोंका कामु्युटिनकेा�न, योजानाओं ं और लाभो ं केा टिलए उपोयोग और 
वेकाालत कारें
हांालांसिका असि�सिनंयमे केा तहांत असि�काांशा अनुंपालनं सिवशेाष रूप से सरकाारी प्रासितष्ठानंो ंपर लागू हांोते हंां, सिनंजाी प्रासितष्ठानं 
र्भी असि�सिनंयमे केा दायरे मंे आते हंां और उनं्हों सिनंम्नसिलस्किखत आवश्यकाताओं ंकाा पालनं कारनंा चूासिहांए:
•	 प्रासितष्ठानं काी वेबसाइट पर या प्रासितष्ठानं परिरसर केा र्भीतर एका सिवसिशाष्ट्री स्थाानं पर एका समेानं अवसर नंीसित तैयार 

कारं और प्राकाासिशात कारं। नंीसित मंे काायभस्थाल पर सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकाो प्रादानं सिकाए गए लार्भो ंऔर सुसिव�ाओं ंकाा 
सिववरण हांोनंा चूासिहांए। नंीसित काी एका प्रासित राज्या आयु� केा पास र्भी पंजाीकृात हांोनंी चूासिहांए

•	 20 से असि�का कामेभचूारिरयो ंवाले प्रासितष्ठानंो ंकाो सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकाी र्भती और उनंकेा सिलए प्रादानं काी गई सिवशेाष 
सुसिव�ाओं ंकाी देखरेख केा सिलए एका संपकाभ  असि�काारी सिनंयु� कारनंा चूासिहांए

•	 प्रासितष्ठानंो ंकाो नंौकारी काी रिरस्कि�यो ंकाी पहांचूानं कारनें काी आवश्यकाता हांोती हैां, जाो सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकेा सिलए 
उपयु� हांोगी। सरकाार से प्राोत्सााहांनं प्रााप्त कारनें वाले प्रासितष्ठानंो ंकेा मेामेले मंे, नंौकारी काी रिरस्कि�यो ंकाा नू्यनंतमे 
पांचू प्रासितशात असिनंवायभ रूप से सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकेा सिलए आरसि�त हांोनंा चूासिहांए

•	 सिनंयो�ा काो काायभस्थाल केा र्भीतर सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकेा स्किखलाफो नंाजाायजा रे्भदर्भाव काा सिनंषे� सुसिनंसि�त कारनंा 
चूासिहांए

•	 सिनंयो�ा काो सिवकालांग कामेभचूारिरयो ंकाो उनंकाी पहंुचू बढ़ाानें केा सिलए असितरिर� सुसिव�ाएं या सिवशेाष लार्भ प्रादानं 
कारनंा चूासिहांए, जैासे सिका सिवशेाष छुट्टीी और प्रासिशा�ण काायभ�मे

•	 सर्भी प्रासितष्ठानंो ंकाो सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकेा संबं� मंे सरकाार द्वाारा जाारी पहंुचू मेानंदंडाो ंकेा अनुंरूप हांोनंा चूासिहांए। 
असिर्भगम्युता मेानंदंडा काायभस्थाल अवसंरचूनंा और कामु्युसिनंकेाशानं प्राौद्योोसिगसिकायो ं से संबंसि�त हंां, जाो सिवकालांग 
व्यस्कि�यो ंकेा सिलए सुलर्भ हांोनें चूासिहांए

•	 प्राते्येका कावर सिकाए गए प्रासितष्ठानं काो अपनें सिवकालांग कामेभचूारिरयो ंकाा रिरकाॉडाभ रखनंा चूासिहांए

सॉारां�
•	 काायाभलय परिरसर और अन्य काॉपोरेट वातावरण केा र्भीतर और आसपास हांरिरयाली नं केावल काायभस्थाल काी 

सजाावट काो बढ़ाानें मंे मेदद कारती हैां, बस्कि� कामेभचूारिरयो ंकाी उत्पाादकाता पर र्भी सकाारात्मका प्रार्भाव डाालती हैां
•	 काायभस्थालो ंमंे पौ�े हांवा काो शुा� कारते हंां; वे सीओं 2 (कााबभनं डााइऑक्साइडा गैस) और अन्य वाष्पाशाील कााबभसिनंका 

यौसिगकाो ंकाी एकााग्रीता काो कामे कारते हंां, हांवा काो ताजाा और स्वीस्था रखते हंां
•	 बाहांरी वनंस्पसित गसिमेभयो ंमंे काायाभलय ब्लूॉका मंे और उसकेा आसपास गमेी काो सिनंयंसित्रुत कारती हैां, गमेी केा तनंाव 

काो कामे कारती हैां और एयर कंाडाीशासिनंंग काी आवश्यकाता काो कामे कारती हैां
•	 हांरी छतं और facades इनु्सलेशानं या गमेी काी अवशाोषण �मेता काा प्रासार कारते हंां, हांीसिटंग और शाीतलनं खचूं 

काो कामे कारते हंां
•	 काायाभलय र्भवनंो ंमंे और उसकेा आसपास केा पौ�े जाल वाष्पा छोड़ेते हंां जाो हांवा काो नंमे कारता हैां, सिसरददभ  काो कामे 

कारता हैां

•	 खतरे काो एका काारका केा रूप मंे परिरर्भासिषत सिकाया गया हैां, जाो लोगो ंऔर संपसि�यो ंकाो समेानं रूप से नुंकासानं 

पहंुचूा सकाता हैां, जैासे सिबजाली, ज्वलनंशाील उत्पााद, सिवस्फोोटका कंाटंट, सं�ारका रसायनं, काायभस्थाल पर र्भारी 

सीढ़ाी काा उपयोग आसिद।
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 एस्�टिवेर्टी

•	 खतरो ंकेा स्किखलाफो पयाभप्त एहांसितयाती उपाय कारनें केा सिलए, काायभस्थाल मंे आमेतौर पर पाए जाानें वाले खतरो ंकाी 

पहांचूानं कारनें काी आवश्यकाता हांोती हैां

•	 र्भारत काा संसिव�ानं रोजागार या स्वीस्था या सिवकालांग से संबंसि�त मेामेलो ं मंे सर्भी नंागरिरकाो ं (र्भारत केा प्राते्येका 

काानूंनंी नंागरिरका ससिहांत, चूाहेां वे सिवकालांग हांो)ं केा सिलए अवसर काी समेानंता पर समेानं रूप से लागू हांोता हैां

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

मेसिहांलाओं ंकेा यौनं उत्पाीड़ेनं केा सिवरु� सिशाकाायतो ंकाी जाांचू और सिनंवारण केा सिलए एका प्राणाली सिनं�ाभरिरत कारता हैां

•	 2016 एक्ट केा तहांत ‘सिवकालांग व्यस्कि�’ काी परिरर्भाषा काो व्यापका बनंाया गया हैां: इसमंे सिवकालांग व्यस्कि�यो,ं 

बंचूमेाकाभ  सिवकालांगता वाले व्यस्कि�यो ंऔर उच्च समेथाभनं आवश्यकाताओं ंवाले सिवकालांग व्यस्कि�यो ंकाो शाासिमेल 

सिकाया गया हैां।

गटितटिवेटिध 1

ऊजााभ संर�ण - एका नंमूेनंा चेूकासिलस्टा तैयार कारं और सिनंगरानंी कारं

•	 यहां गसितसिवसि� “एका नंमूेनंा चेूकासिलस्टा तैयार कारं और ऊजााभ उपयोग काी सिनंगरानंी कारं” केा रूप मंे हैां

•	 यहां गसितसिवसि� प्रासिशा�ुओं ंकाो काायभस्थाल मंे ऊजााभ केा अनुंकूालनं काो समेझानें काा लक्ष्यों रखती हैां

•	 प्रासिशा�का का�ा काो तीनं समूेहांो ंमंे सिवर्भासिजात कारेगा

•	 टॉ ेनंर केास स्टाडाी केा सिलए एका सिवशेाष कामेरे काो अलग कारेगा

•	 प्राते्येका समूेहां काो सिनंम्नसिलस्किखत काायभ सौंनेपे जााएंगे

ο	 केास स्टाडाी रूमे मंे लाइट, पंखे और एसी काी संख्याा सिगनंं

ο	 उनंकेा उपयोग काी अवसि� नंोट कारं

ο	 उसिचूत उपयोग और अपव्यय काा आकालनं कारं

ο	 ऊजााभ उपयोग काो अनुंकूासिलत कारनें केा तरीकेा काा मूेल्यांकानं कारनें केा सिलए एका चेूकासिलस्टा तैयार कारं

ο	 सिटप्पसिणयो ंकाो प्रासु्तत कारनें वाला एका दस्तावेजा जामेा कारं

•	 टॉ ेनंर दस्तावेजाो ंकाी जाांचू कारेगा और सवभशे्रृंष्ठ समूेहां घोसिषत कारेगा।
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गटितटिवेटिध 2 

अपोटि�� प्रबंधन

•	 यहां गसितसिवसि� “अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं” केा रूप मंे हैां

•	 प्रासिशा�का प्राते्येका प्रासिशा�ु काो नंमूेनंा खतरा मेाप चेूकासिलस्टा तैयार कारनें केा सिलए काहेांगा

•	 प्रासिशा�ुओं ंकाो र्भवनं काी अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं प्राणाली काा आकालनं कारनंा चूासिहांए

•	 उनं्हों मेौजूादा अपसिशाष्ट्री प्राबं�नं प्राणाली पर एका दस्तावेजा तैयार कारनंा चूासिहांए और इसे बढ़ाानें केा सिलए 

सिसस्टामे काा प्रास्ताव कारनंा चूासिहांए

•	 उनं्हों सिवसिर्भन्न प्राकाार केा काचूरे और उनंकेा उपचूार केा बीचू अलग कारनें मंे स�मे हांोनंा चूासिहांए

•	 प्रासिशा�ुओं ंद्वाारा प्रासु्तत दस्तावेजा काी योग्यता केा आ�ार पर, प्रासिशा�का सवभशे्रृंष्ठ रिरपोटभ काी घोषणा कारेगा

•	 सवभशे्रृंष्ठ रिरपोटभ प्रासु्तत कारनें वाले प्रासिशा�ुओं ंकाो का�ा द्वाारा सराहांा जााएगा।
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A. टिनम्नटिलस्खेंत काा टिमलान कारें : 

 अभ्याासॉ

काॉलम 
ए

काॉलम 
बी

काायभस्थाल पर मेसिहांलाओं ंकाा यौनं उत्पाीड़ेनं (रोकाथाामे, सिनंषे� और
सिनंवारण) असि�सिनंयमे

1995

सिवकालांग व्यस्कि� असि�सिनंयमे 1992

मेानंसिसका स्वीास्थ्य असि�सिनंयमे 1999

र्भारतीय पुनंवाभस परिरषद 2013

राष्ट्रीॉ ीय न्यास असि�सिनंयमे 1987
 

B. टिदए गए उत्तरो ंमें सेॉ सॉही उत्तर चुनें:

1. सिनंम्नसिलस्किखत मंे से काौनं सा सिवकाल्प गलत हैां?

a) हांरिरयाली गमेी काो अवशाोसिषत कारती हैां और काायाभलय र्भवनं काो ठंडाा रखती हैां

b) सरकाार द्वाारा लागू काानूंनं केा अनुंसार हांरिरयाली असिनंवायभ हैां

c) हांरिरयाली उत्पाादकाता बढ़ााती हैां

2. IEA काा अथाभ हैां -

a) र्भारतीय ऊजााभ एजंासी

b) र्भारतीय ऊजााभ प्राासि�कारण

c) अंतराभष्ट्रीॉ ीय ऊजााभ एजंासी

3. जाो सिनंयो�ा अनुंपालनं मंे सिवफोल रहंांगे, उनं्हों सिनंम्न तका केा जुामेाभनें से दंसिडात सिकाया जााएगा -

a) 50,000 रुपये

b) INR 5,00,000

c) अर्भी तका सिनं�ाभरिरत नंहांी ंसिकाया गया हैां

C. टिनम्नटिलस्खेंत प्रश्नोंो ंकेा उत्तर दें

1. जाोस्किखमे प्राबं�नं केा बुसिनंयादी चूरण क्युा हंां?

2. मेसिहांला सुर�ा केा संबं� मंे संगठनं केा सिनंवारण तंत्रु काी प्रामुेख सिवशेाषताएं सिलस्किखए।

3. नंवीकारणीय ऊजााभ केा सामेान्य स्रोोत क्युा हंां?

4. PWD नंीसितयो ंकेा उलं्लेघनं केा संर्भासिवत परिरणामे क्युा हांो सकाते हंां?

5. सिकासी व्यस्कि� काो सिबजाली केा झाटकेा से बचूानें केा उपाय सिलस्किखए।
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9. रोजागार काौ�ल

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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10. अनुलग्नका
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Execu�ve - Voice

122

ANNEXURE - QR Codes

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

2. Technical
Skills for

Document
Sharing

Unit 2.1
Skills for
Crea�ng
Technical

Documents

Unit 2.1 Skills for
Crea�ng
Technical

Documents

34 youtu.be/X-
kOBPApBMA

3. Skills for
Query

Management

Unit 3.1 -
Customer

Query
Managemen

t

Unit 3.1 -
Customer Query

Management
51 youtu.be/W8G

jZnoN0Ik

8. Inclusive
and

Environmentall
y Sustainable
Workplaces

Sustainable
Prac�ces 119 youtu.be/-

0zQV8F03Og
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