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इसमेें निहित जानकारी विभिन््न विश्वसनीय स्रोतोों से प्राप्त की गई है। आईटी-आईटीईएस सेक््टर स््ककिल कौौंसिल नसैकॉम ऐसी 
जानकारी की सटीकता, परू््णता या पर््ययाप्तता के लिए सभी वारंटी को अस््ववीकार करता है। नसैकॉम की यहां निहित जानकारी मेें त्रुटियोों, 
चकू या अपर््ययाप्तता के लिए, या उसकी व््ययाख््यया के लिए कोई दायित््व नहीं होगा। पुस््तक मेें शमील कॉपीराइट सामग्री के स््ववामी का 
पता लगाने का हर संभव प्रयास किया गया है। पसु््तक के भविष््य के संस््करणोों मेें पावती के लिए उनके ध््ययान मेें लाए गए किसी 
भी चकू के लिए प्रकाशक आभारी होोंगे। नसैकॉम की कोई भी संस््थथा इस सामग्री पर निर््भर रहने वाले किसी भी व््यक्ति को हुए किसी 
भी प्रकार के नकु््ससान के लिए जिम््ममेदार नहीं होगी। दिखाये गए सभी चित्र केवल द्रष््टाांत उदेश््य के लिए है। क््वविक रिस््पपॉन््स कोड 
(क््ययूआर कोड) पसु््तक मेें कोडित बॉक््स समग्री से जड़ेु ई संसाधनो तक पहोचने मेें मदद करेेंगे। ये क््ययूआर कोड विषय मे ज्ञान बडाने 
के लिए इंटरनेट पे उपलब््ध लिंक और यटू््ययूब वीडियो संसाधनो से उत््पन््न होते हैैं और नसैकॉम द्वारा नहीं बनाए गए हैैं। सामग्री मे 
लिंक या क््ययूआर कोड को एम््बबेड करना किसी भी प्रकार का समर््थन नहीं माना जाना चाहिए। व््यक्त किए गए विचारो या लिंक किए 
गए वीडियो की समग्री या विश्वसनियाता के लिए नसैकॉम जिम््ममेदार नहीं है। नसैकॉम गारंटी नहीं दे सकता कि ये लिंक/क््ययूआर 
कोड हर समय काम करेेंगे क््योोंकि लिंक किए गए पषृ्टो की उपलब््धता पर हमारा कोई नियंत्रण नहीं है।
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NASSCOM आईटी के प्रति आभार व््यक्त करना चाहता है, विशेष रूप से इसके कंपनी प्रतिनिधियोों के प्रति, जो 
इंजीनियरिंग छात्ररों के उपलब््ध पलू के लिए रोजगार मेें सधुार के हमारे दृष्टिकोण मेें विश्वास करते हैैं। SSC NASSCOM 
अनमुानित उद्योग आवश््यकताओं के लिए प्रासंगिक पाठ््यक्रमोों को विकसित और कार््ययान््ववित करके प्रक्रिया को आसान 
बनाता है।

इसका उद्देश््य उद्योग-अकादमिक कौशल अतंर को बंद करना और एक प्रतिभा पलू बनाना है जो आईटी उद्योग के भीतर 
आने वाली बाहरीताओं का सामना कर सके।

यह पहल NASSCOM का विश्वास है और प्रत््ययेक हितधारक - छात्ररों, शिक्षाविदोों और उद्योगोों से संबंधित है। सामग्री और 
डिजाइन दोनोों के संदर््भ मेें सार््थक कार््यक्रम प्रशिक्षण सामग्री की रणनीति बनाने के लिए आईटी सदस््योों द्वारा दिया गया 
निरंतर समर््थन और जबरदस््त काम वास््तव मेें सराहनीय है।

हम वर््ड््स-वर््थ सॉल््ययूशंस के उनके निरंतर प्रयास और इस पाठ््यक्रम प्रकाशन के निर््ममाण के लिए भी अपनी प्रशंसा 
दिखाना चाहेेंगे।

आभार-पूर््त ति
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प्रतिभागी हैैंडबुक

वैश्विक क्षेत्र मेें कई विभेदकोों के आधार पर, भारतीय आईटी-आईटीईएस उद्योग की प्रतिष्ठा बनी है। उनमेें से, जनशक्ति 
की उपलब््धता प्रमखु प्रमखुता है। अपने आसानी से उपलब््ध, आईटी पेशेवरोों के विशाल पूल के साथ, भारत अपने हर 
जुड़़ाव पर खरा उतरता है।

आने वाले वर्षषों मेें एक बदलाव की उम््ममीद है जहां वैश्विक आवश््यकता डोमेन ज्ञान और उन््नत प्रौद्योगिकी कौशल पर 
केें द्रित होगी। यह परिदृश््य बाजारोों और व््यवसायोों मेें स््थथापित किया जाएगा जिसमेें श्रम की गतिशीलता मेें वदृ्धि की 
आवश््यकता होती है। भारत को जनसांख््ययिकीय लाभांश के लाभ के उत्तराधिकारी के रूप मेें देखा जाता है। भारत मेें आने 
वाले समय मेें सबसे बड़़े रोजगार योग््य युवा आधार के रूप मेें उभरने की क्षमता है।

जहां कई देश सेवानिवतृ्ति के लिए तयैार और वदृ्ध श्रम शक्ति का सामना करने के लिए तयैार हैैं, भारत विशेष सेवाओ ंकी 
पूर््तति के लिए अत््यधिक वांछित कार््यबल गंतव््य बनने के लिए आत््मविश्वास से तैयार है।

आईटी हेल््पडेस््क परिचारक बढ़ते क्षेत्ररों मेें से एक है और वशै्विक हित की चिंता है। इसका परिणाम "आईटी हेल््पडेस््क 
परिचारक" के लिए जॉब रोल फ्रे मवर््क  और योग््यता पकै (क््ययूपी) का औपचारिक निर््ममाण है। आईटी सेवा उद्योग के लिए 
आवश््यक कौशल क््ययूपी मेें शामिल हैैं। यह क्षेत्र के प्रवेश स््तर की स््थथिति पर केें द्रित है।

विश्व आर््थथिक मंच (2016) के अनसुार, 2022 तक आईटी कंपनियोों मेें श्रमिकोों की आवश््यकता केवल भारत मेें 1.8 
मिलियन होने का अनमुान है। नए और उभरते व््यवसाय और सरकार और निजी कंपनियोों के बीच विभिन््न सहयोगोों के 
साथ, आईटी हेल््पडेस््क परिचारक की मांग आने वाले वर्षषों मेें तेजी से बढ़ने की उम््ममीद है।

नेटवर््क  इंजीनियरिंग, हार््डवेयर और सॉफ््टवेयर से संबंधित ज्ञान और हेल््पडेस््क सहायता प्रदान करने की जिम््ममेदारी आईटी 
हेल््पडेस््क परिचारक की महत््वपूर््ण नौकरी की जिम््ममेदारियोों मेें से एक है।

आईटी हेल््पडेस््क परिचारक का काम सही उम््ममीदवार को सटीक कारणोों से और सटीक समय पर उपयकु्त संसाधन हासिल 
करने की अनमुति देना है।

आईटी-आईटीईएस क्षेत्र कौशल परिषद नैसकॉम (एसएससी नसैकॉम) ने महत््वपरू््ण उद्योग हितधारकोों के साथ भागीदारी की 
है ताकि यह सनुिश्चित किया जा सके कि जो शकै्षणिक पाठ््यक्रम बनाए जाएंगे वे व््यवहार््य और प्रासंगिक हैैं। हितधारकोों 
के बीच, एक प्रमखु नाम वर््ड््स-वर््थ सॉल््ययूशंस है, जो कोर््सवेयर और पाठ््यक्रम डिजाइन के लिए जिम््ममेदार है।

इसके अतिरिक्त, इस कार््यक्रम के माध््यम से संकाय सहायता की आवश््यकता को परूा किया जाता है। प्रशिक्षित प्रशिक्षकोों 
द्वारा शिक्षाशास्त्र मेें नवीनतम प्रगति की सहायता से आवश््यकता को प्राप्त किया जाता है। हम सभी कॉलेजोों और 
विश्वविद्यालयोों को उनके आगामी प्रयास के लिए शभुकामनाएं देते हैैं।

नौकरी की भूमिका के लिए कार््ययान््वयन का प्रस््ततावित तरीका यह है:

	• कुल एसटीटी अवधि - 390 घंटे

	ο थ््ययोरी (90 घंटे) – कक्षा प्रशिक्षण

	ο प्रैक््टटिकल (300 घंटे) - लबै/नियोक्ता परिसर

	• पाठ््यक्रम अध््ययन के लिए कॉलेज मेें कार््य दिवसोों की सामान््य संख््यया - प्रति सेमेस््टर 100

	• प्री-फाइनल सेमेस््टर मेें होगा 390 घंटे का एसटीटी कोर््स

	• सॉफ््ट स््ककिल््स, और उद्यमिता पर ऐड-ऑन विषयोों को भी अंतिम मॉड््ययूल मेें शामिल किया जाना है।

इस पुस््तक के बारे मेें

vi



डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडसे््क परिचारकप्रतिभागी हैैंडबुक

विषय - सूची

 क्रम	 विषय और यूनिट 	 पषृ््ठ संख््यया

1. �	 घरेल ूआईटी हेल््पडेस््क परिचारक की नौकरी की भमूिका का परिचय 	 1

यूनिट 1.1: घरेल ूआईटी हेल््पडेस््क परिचारक की नौकरी की भूमिकाएं और जिम््ममेदारियां	 3

यूनिट 1.2: आईटीईएस क्षेत्र का परिचय	 5

2. �	 सेवा अनरुोध/घटनाओं की अवधारणा (SSC/N0202)	 9

यूनिट 2.1: सेवा अनरुोधोों की प्रकृति और प्रकार	 11

3. �	 सेवा अनरुोधोों की निगरानी और सत््ययापन (SSC/N0202)	 21

यूनिट 3.1: स््वचालित चेतावनी और ग्राहक सेवा अनरुोधोों की निगरानी करेें	 23

यूनिट 3.2: स््वचालित चेतावनी मान््य करेें	 28

4. �	 सेवा अनरुोधोों से संबंधित तकनीकी विनिर्देश (SSC/N0202)	 37

यूनिट 4.1: घटना प्रबंधन और वदृ्धि समर््थन के लिए संगठन के उपकरण और प्रक्रियाएं	 39

यूनिट 4.2: दरूस््थ समस््यया निवारण उपकरण के लिए आवश््यक वदृ्धि	 57

5. �	 सीधे आईटी सेवा अनरुोध/घटनाओ ंसे निपटेें (SSC/N0202)	 65

यूनिट 5.1: सेवा अनरुोध/घटनाओं की तकनीकी	 67

6. �	 घटनाओं से निपटने के लिए तकनीकी कौशल (SSC/N0202)	 85

यूनिट 6.1: स्रोत कोडिग मानकोों का तंत्र, टिकटिग उपकरण और उपयोगिताएँ/उपकरण	 87

7. 	 डेटाबेस प्रबंधन की प्रक्रिया (SSC/N0202)	 95

यूनिट 7.1: नियम-आधारित विश्लेषण	 97

8. �	 आवश््यकताओं को परूा करने के लिए स््वयं के कार््य को प्रबंधित करना (SSC/N9001)	 103

यूनिट 8.1: निम््नलिखित कार््य निर्देशोों का महत््व और कंपनी की नीतियोों का पालन करना	 105

यूनिट 8.2: एक संगठन मेें पालन करने के लिए कार््य नैतिकता	 110

vii



प्रतिभागी हैैंडबुक

 क्रम	 विषय और यूनिट 	 पषृ््ठ संख््यया

9. �	 एक स््वस््थ, सरुक्षित और सुरक्षित कार््य वातावरण बनाए रखेें (SSC/N9003)	 119

यूनिट 9.1: स््ववास््थ््य, सरुक्षा और सरुक्षा मेें विभिन््न प्रकार के उल््ललंघन और इनकी रिपोर््ट कैसे और कब 
करेें	 121

यूनिट 9.2: श्रमिकोों और आगंतुकोों के लिए निकासी प्रक्रिया	 123

यूनिट 9.3: चिकित््ससा सहायता और आपातकालीन सेवाएं, जहां आवश््यक हो, बुलाएं	 128

यूनिट 9.4: स््ववास््थ््य, सुरक्षा और दरु््घटना रिपोर््टििंग प्रक्रियाएं और इनका महत््व	 133

यूनिट 9.5: सुरक्षा, स््ववास््थ््य और सरुक्षा के क्षेत्र मेें सरकारी एजेेंसियां और उनके मानदंड और सेवाएं	 139

10. �	 अनुलग््नक	 147

viii



1. �घरेलू आईटी हेल््पडसे््क 
परिचारक की नौकरी की 
भूमिका का परिचय 

यूनिट 1.1: घरेल ू आईटी हेल््पडेस््क परिचारक की नौकरी की भमूिकाएं और 
जिम््ममेदारियां

यूनिट 1.2: आईटीईएस क्षेत्र का परिचय



प्रतिभागी हैैंडबुक

इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 आईटी-आईटीईएस सहायता सेवाओ ंकी प्रासंगिकता पर चर््चचा करेें

2.	 आईटी हेल््पडेस््क परिचारक के लिए करियर पथ की पहचान करेें

3.	 आईटी समर््थन सेवा उद्योग के विभिन््न उप-क्षेत्ररों की सचूी बनाएं

मुख््य सीख
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डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडसे््क परिचारकप्रतिभागी हैैंडबुक

यूनिट 1.1: घरेलू आईटी हेल््पडसे््क परिचारक की नौकरी की भूमिकाएं और 
जिम््ममेदारियां

	• हेल््प डेस््क एक संसाधन है जिसका उद्देश््य ग्राहक या अतंिम उपयोगकर््तता को संगठन के उत््पपादोों और सेवाओ ंसे 
संबंधित जानकारी और सहायता प्रदान करना है।

	• आईटी हेल््प डेस््क का उद्देश््य आमतौर पर समस््ययाओ ंका निवारण करना या आईटी और आईटी से संबंधित उत््पपादोों 
जसेै कंप््ययूटर हार््डवेयर, सिस््टम प्रशासन और रखरखाव या सॉफ््टवेयर के बारे मेें मार््गदर््शन प्रदान करना है।

	• संगठन अपने ग्राहकोों को विभिन््न चनैलोों, जसेै टोल-फ्री नंबर, वेबसाइट, इंस््टेेंट मसेैजिंग या ईमेल के माध््यम से हेल््प 
डेस््क सहायता प्रदान करते हैैं। इसी तरह, कार््ययालयोों मेें इन-हाउस हेल््प डेस््क कर््मचारियोों को सहायता प्रदान करते हैैं।

	• नई तकनीक के आगमन और हर संभव उद्योग मेें रचनात््मक, आउट-ऑफ-द-बॉक््स डिलिवरेबल््स की मांग ने वशै्विक 
और घरेल ूदोनोों मोर्चचों पर आईटी सेवाओं का चेहरा बदल दिया है।

	• वर््तमान प्रतिस््पर्धी युग मेें, ग्राहकोों की संतषु्टि अर््जजित करना और बनाए रखना किसी भी व््ययावसायिक उद्यम और 
संगठन का प्राथमिक लक्षष्य है।

	• गुणवत्ता ग्राहक संतषु्टि भी ब््राांड छवि को मजबतू करने मेें मदद कर सकती है, जो ग्राहकोों की वफादारी को और 
प्रभावित करती है।

	• एक कुशल हेल््प डेस््क संगठन प्रणाली (जिसे आमतौर पर टिकटिग सिस््टम के रूप मेें जाना जाता है, एक आदर््श 
और सक्रिय समाधान है जो आपके व््यवसाय और सेवा विक्रे ताओ ंको स््ववीकत एसएलए के भीतर गुणवत्तापूर््ण ग्राहक 
सहायता और सहायता प्रदान करने की अनमुति देता है।

	• ऐसा ही एक हेल््प डेस््क सॉफ््टवेयर समाधान ग्राहक की शिकायत या सेवा अनरुोध को जल््द से जल््द कुशलतापरू््वक 
और सटीक रूप से हल करने के परेू चक्र को स््वचालित रूप से स््वचालित कर सकता है। इसके अलावा, एक हेल््प 
डेस््क प्रबंधन समाधान आपके संगठन को व््यवसाय के दायरे मेें ग्राहकोों की शिकायतोों को ट्रैक और हल करने की 
अनमुति देता है।

	• निर््धधारित समय सीमा द्वारा विधिवत रूप से प्रस््ततुत किए गए स््ममार््ट और रचनात््मक रूप से प्रबंधित डिलिवरेबल््स 
संभावित लक्षित क्षेत्ररों के दिमाग मेें एक पायदान बनाने मेें मदद करते हैैं।

	• इसके लिए निर््बबाध और त्रुटिहीन कॉर्पोरेट संचालन की आवश््यकता है, जो मजबूत आईटी बनुियादी ढांचे और टिकटोों 
के समय पर समाधान द्वारा समर््थथित है।

	• आईटी हेल््पडेस््क परिचारक दनुिया मेें सबसे तेजी से बढ़ते और प्रतिष्ठित करियर विकल््पोों मेें से एक है, और बदले 
मेें, भारत।

	• आईटी सेवाओ ंने ज्ञात परंपराओं से आगे बढ़कर प्रगति की है और उन््हेें सक्रिय ग्राहक सेवाओ ंऔर मदु्ददों और टिकटोों 
के वास््तविक समय समाधान के महत््व को अपनाना चाहिए।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 घरेल ूआईटी हेल््पडेस््क परिचारक की नौकरी की भूमिका का मलू््ययाांकन करेें

2.	 एक सफल घरेल ूआईटी हेल््पडेस््क परिचारक बनने के लिए आवश््यक आवश््यक कौशल पर चर््चचा करेें

यूनिट के उद्देश््य

1.1.1 उन प्रमुख अनुप्रयोगोों का मूल््ययाांकन करेें जहां आईटी हेल््पडसे््क सेवाओ ं
का उपयोग किया जाता है
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प्रतिभागी हैैंडबुक

हेल््प डसे््क के 6 मुख््य लाभ हैैं:

O;kolkf;d i=kpkj 

fjiksVZ fuekZ.k

-

-

d‚y LØhfuax vkSj :fVax

eYVh&ykbu VsyhQksu flLVe

Vkbfiax 

MkVk ,aVªh 

fjd‚MZ j[kuk

;k=k cqfdax

dSysaMj çca/ku vkSj 'ksMîwfyax 

mRikndrk l‚¶Vos;j

dk;kZy; midj.k lapkyu 

loksZÙke çFkkvksa dks ntZdjuk

daI;wVj v‚ijs'ku 

	चित्र  1.1.1.1: घरेल ूआईटी हेल््पडेस््क परिचारक के लाभ

	• इस नौकरी मेें व््यक्ति मखु््य रूप से कंप््ययूटर सिस््टम के सचुारू संचालन के लिए जिम््ममेदार होते हैैं और यह सनुिश्चित 
करते हैैं कि उपयोगकर््तता उनसे अधिकतम लाभ प्राप्त करेें।

	• अलग-अलग कार््य संगठन के आकार और संरचना के आधार पर भिन््न होते हैैं, लेकिन इसमेें कंप््ययूटर हार््डवेयर 
ऑपरेटिग सिस््टम और अनपु्रयोगोों को स््थथापित और कॉन््फ़़िगर करना शामिल हो सकता है।

	• कंप््ययूटर सिस््टम और नेटवर््क  की निगरानी और रखरखाव

	• सिस््टम स््थथापित करने या मदु्ददों को हल करने मेें मदद करने के लिए कर््मचारियोों/ग्राहकोों को कार््रवाइयोों की एक 
श््रृृंखला के माध््यम से, आमने-सामने या टेलीफोन पर लेना

	• सिस््टम और नेटवर््क  समस््ययाओं का निवारण और हार््डवेयर/सॉफ््टवेयर दोषोों का निदान और समाधान

	• इस नौकरी के लिए व््यक्ति को विभिन््न प्रौद्योगिकी प्रवतृ्तियोों और प्रक्रियाओं की गहन समझ के साथ-साथ आईटी 
पहल के बारे मेें अद्यतन ज्ञान की आवश््यकता होती है।

	• व््यक्ति को अत््यधिक प्रेरित और ऊर््जजावान होना चाहिए।

	• व््यक्ति के पास अच््छछा विश्लेषणात््मक और तार््ककिक  कौशल होना चाहिए। (स्रोत:www.pmkvyofficial.org)

oS/k Mªkbfoax ykblsal gks

gkbZ Ldwy fMIyksek ;k
lg;ksxh dh fMxzh

dk;kZy; lgk;d ;k
lacaf/kr {ks= esa vuqHko

Li"V :i ls fy[kus vkSj 
vko';d gksus ij oMZ 
çkslsflax esa enn djus 

dh {kerk

etcwr lapkj dkS'ky ds 
lkFk xeZ O;fäRo

lhfer i;Zos{k.k ds rgr 
vPNh rjg ls dke djus 

dh {kerk
vPNk lapkj dkS'ky

	चित्र  1.2.1.1: घरेल ूआईटी हेल््पडेस््क परिचारक के घटक

1.1.2 घरेलू आईटी हेल््प डसे््क परिचारक - नौकरी की जिम््ममेदारियां
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डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडसे््क परिचारकप्रतिभागी हैैंडबुक

यूनिट 1.2: आईटीईएस क्षेत्र का परिचय

आईटी हेक््लपडेस््क आईटीईएस क्षेत्र का एक हिस््ससा है। इस क्षेत्र का उद्देश््य ग्राहकोों के साथ उनके प्रश्ननों, अनरुोधोों और 
शिकायतोों को दरू करने या कंपनी के उत््पपादोों और सेवाओ ंको पेश करने के लिए संवाद करना है। इन इंटरैक््शन का 
उपयोग ITeS उत््पपादोों और सेवा को बेचने और बेचने के लिए भी किया जाता है। भारतीय आईटी सक्षम सेवा उद्योग 
पिछले कुछ वर्षषों मेें लगातार तेजी से विकास दिखाने वाले सबसे सफल उद्योगोों मेें से एक का प्रतिनिधित््व करता है।

आईटीईएस (सूचना प्रौ�ोगिकी सक्षम सेवाएं)

सचूना प्रौद्योगिकी सक्षम सेवाएं (आईटीईएस), आउटसोर््स सेवा का एक रूप है जो दरूसंचार, बैैंकिग, वित्त, दरूसंचार, बीमा 
और यात्रा जसेै विभिन््न क्षेत्ररों मेें आईटी की भागीदारी के कारण उभरा है। आईटीईएस के कुछ उदाहरण चटै आधारित 
इंटरैक््शन, मेडिकल ट््राांसक्रिप््शन, बकै-ऑफिस अकाउंटिग, बीमा दावा और क्रेडि ट कार््ड प्रोसेसिंग हैैं।

भारतीय आईटी और सचूना प्रौद्योगिकी सक्षम सेवा (आईटीईएस) क्षेत्र हर पहल ूमेें साथ-साथ चलते हैैं। उद्योग ने न केवल 
वैश्विक मंच पर भारत की छवि को बदल दिया है, बल््ककि उच््च शिक्षा क्षेत्र (विशेषकर इंजीनियरिंग और कंप््ययूटर विज्ञान 
मेें) को सक्रिय करके आर््थथिक विकास को भी बढ़़ावा दिया है। ये उद्योग 10 मिलियन से अधिक भारतीयोों को रोजगार देते 
हैैं और इसलिए, हमारे देश मेें आर््थथिक विकास और सामाजिक परिवर््तन मेें महत््वपरू््ण योगदान दिया है।

भारत मेें आईटीईएस के बारे मेें

	• कॉल सेेंटर ग्राहक संपर््क  और संचार सेवाएं प्रदान करते हैैं

	• विभिन््न बड़़ी कंपनियोों के बैक ऑफिस संचालन बीपीओ मेें किए जाते हैैं, जसेै- ब्रिटिश एयरवेज की आरक्षण प्रणाली 
भारत से बाहर चल रही है

	• अधिकांश शीर््ष अतंरराष्ट्रीय बैैंक भारत मेें अपनी इकाइयोों के लिए अपने डेटा-मंथन की जरूरतोों को चनैल करते हैैं

	• ITeS क्षेत्र मेें से लेकर सेवाएं शामिल हैैं

	ο कॉल सेेंटरोों

	ο दावा प्रसंस््करण, उदा. बीमा

	ο कार््ययालय संचालन जसेै लेखांकन, डेटा प्रोसेसिंग, डेटा माइनिंग

	ο बिलिंग और संग्रह, उदा. टेलीफोन बिल

	ο आतंरिक लेखा परीक्षा और पे रोल, उदा। मासिक आधार पर वेतन बिल

	ο नकद और निवेश प्रबंधन, उदा।

	ο किसी तीसरे पक्ष को दी जाने वाली नियमित नौकरियां और मखु््य व््यवसाय को महत््व देना

	• अतंर््रराष्ट्रीय बाजारोों मेें प्रवेश और दोहन पर अधिक ध््ययान देने के साथ, और विविधीकरण और लागत-प्रभावशीलता 
को ध््ययान मेें रखते हुए, आईटी उद्योग मेें कंपनियां ऑफ-साइट मनैपावर को काम पर रखने का सहारा ले रही हैैं।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 आईटी-आईटीईएस क्षेत्र के प्रमखु कारकोों का विश्लेषण करेें

2.	 क्षेत्र के वर््तमान रुझानोों पर चर््चचा करेें

यूनिट के उद्देश््य

1.2.1 आईटी-आईटीईएस क्षेत्र का अवलोकन
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प्रतिभागी हैैंडबुक

	• ऑनसाइट मानव संसाधन विभाग द्वारा परू््वनिर््धधारित मानदंडोों के अनसुार, इस प्रतिभा पूल को सावधानीपूर््वक चनुा 
जाता है

	• ऑफ-साइट कर््मचारियोों को अत््यधिक कुशल और नवीनतम तकनीकी कौशल पर अद्यतन होना चाहिए, और ऑफ-
साइट स््थथानोों के आधार पर अंग्रेजी और अन््य स््थथानीय भाषाओं मेें धाराप्रवाह संवाद करने मेें सक्षम होना चाहिए।

	• उन््हेें SMAC (सोशल मीडिया, मोबिलिटी, एनालिटिक््स और क््ललाउड-कंप््ययूटिग), आर््टटिफिशियल इंटेलिजेेंस (AI), 
रोबोटिक््स और एंबेडेड सिस््टम जसेै ग्राउंड-ब्रेकिग तकनीकी समाधानोों से अच््छछी तरह वाकिफ होना चाहिए।

fVdkÅ dkS'ky fodkl ds foÙkiks"k.k ds fy, i;kZIr fuos'k tqVkukA

m|ksx }kjk vko';d dkS'ky vkSj jkstxkj l`tu ds fy, yksxksa ds ikl
dkS'ky ds chp dh ds varj dks [kRe djuk A

;g lqfuf'pr djuk fd çnku fd;k x;k dkS'ky çf'k{k.k çklafxd
vkSj xq.koÙkkiw.kZ gSA

fo'o tu'kfä/lalk/ku ekdsZV dk eqdkcyk djus ds fy, Hkkjrh;ksa dks
rS;kj djukA

vkt dh pqukSfr;ksa dk lkeuk djus ds fy, ekStwnk dkS'ky fodkl
dk;ZØeksa esa fofo/krk ykukA

yksxksa dks vf/kd ;ksX;rk,a nsus ds ctk; okLrfod {kerk dk
fuekZ.k djukA

lkekftd Hkkxhnkjksa dh csgrj vkSj lfØ; Hkkxhnkjh vkSj dkS'ky fodkl 
esa ,d etcwr lkoZtfud&futh Hkkxhnkjh dk fuekZ.k djukA

ns'k esa xjhch de djuk

Hkkjrh; O;olk;ksa dh çfrLi/kkZRedrk esa o`f) djukA

dkS'ky fodflr djus ds fy, vkthou lh[kus ds volj çnku djukA

	चित्र  1.2.2.1: एसएमएसी मॉडल (छवि सौजन््य: www.socialdnalabs.com)

सचूना प्रौद्योगिकी (आईटी) अक््सर किसी व््यवसाय या अन््य उद्यम के संदर््भ मेें डेटा को संग्रहीत करने, पनुर्प्राप्त करने, 
संचारित करने या विश्लेषण करने के लिए कंप््ययूटर और दरूसंचार उपकरण का अनुप्रयोग है। यह शब््द आमतौर पर 
कंप््ययूटर और कंप््ययूटर नेटवर््क  के पर््ययाय के रूप मेें प्रयोग किया जाता है, लेकिन इसमेें अन््य सचूना वितरण तकनीकोों 
जसेै टेलीविजन और टेलीफोन भी शामिल हैैं।

वैश्विक प्रतिस््पर््धधा, स््वस््थ सकल घरेल ूउत््पपाद (जीडीपी) और ऊर््जजा और पर््ययावरणीय चुनौतियोों का सामना करने की दिशा 
मेें मार््च के लिए आज देश की आईटी क्षमता सर्वोपरि है।

भारत दनुिया मेें सबसे तेजी से बढ़ते आईटी सेवा बाजारोों मेें से एक है। यह दनुिया का सबसे बड़़ा आउट सोर््सििंग गंतव््य 
भी है। आईटी सेवाएं प्रदान करने मेें देश की लागत प्रतिस््पर््धधात््मकता वशै्विक सोर््सििंग बाजार मेें इसकी यएूसपी बनी हुई है।

इंडियन सॉफ््टवेयर प्रोडक््ट इंडस्ट्री राउंड टेबल (ISPIRT) के अनसुार, भारत मेें 2025 तक 100 बिलियन अमेरिकी डॉलर 
का सॉफ््टवेयर उत््पपाद उद्योग बनाने की क्षमता है।

क््योों बढ़ रहा है आईटी सेक््टर?

	• तीव्र औद्योगीकरण

	• दरूसंचार का आंशिक निजीकरण

	• देश मेें आईटी पार्ककों का विकास

	• एसईजेड का विकास; जो आईटी कंपनियोों को कर लाभ पाने मेें भी मदद करता है

	• देश मेें बड़़ी संख््यया मेें संसाधन आसानी से उपलब््ध हैैं

	• कम परिचालन लागत

	• सरकार द्वारा दी जाने वाली टैक््स ब्रेक और सहकारी नीतियां।
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डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडसे््क परिचारकप्रतिभागी हैैंडबुक

	• हेल््प डेस््क एक संसाधन है जिसका उद्देश््य ग्राहक या अतंिम उपयोगकर््तता को संगठन के उत््पपादोों और सेवाओ ंसे 
संबंधित जानकारी और सहायता प्रदान करना है।

	• आईटी हेल््प डेस््क का उद्देश््य आमतौर पर समस््ययाओ ंका निवारण करना या आईटी और आईटी से संबंधित उत््पपादोों 
जसेै कंप््ययूटर हार््डवेयर, सिस््टम प्रशासन और रखरखाव या सॉफ््टवेयर के बारे मेें मार््गदर््शन प्रदान करना है।

	• संगठन अपने ग्राहकोों को विभिन््न चनैलोों, जसेै टोल-फ्री नंबर, वेबसाइट, इंस््टेेंट मसेैजिंग या ईमेल के माध््यम से हेल््प 
डेस््क सहायता प्रदान करते हैैं। इसी तरह, कार््ययालयोों मेें इन-हाउस हेल््प डेस््क कर््मचारियोों को सहायता प्रदान करते हैैं

	• नई तकनीक के आगमन और हर संभव उद्योग मेें रचनात््मक, आउट-ऑफ-द-बॉक््स डिलिवरेबल््स की मांग ने वशै्विक 
और घरेल ूदोनोों मोर्चचों पर आईटी सेवाओं का चेहरा बदल दिया है।

	• इस नौकरी मेें व््यक्ति मुख््य रूप से कंप््ययूटर सिस््टम के सचुारू संचालन के लिए जिम््ममेदार होते हैैं और यह सनुिश्चित 
करते हैैं कि उपयोगकर््तता उनसे अधिकतम लाभ प्राप्त करेें

	• अलग-अलग कार््य संगठन के आकार और संरचना के आधार पर भिन््न होते हैैं, लेकिन इसमेें कंप््ययूटर हार््डवेयर 
ऑपरेटिग सिस््टम और अनपु्रयोगोों को स््थथापित और कॉन््फ़़िगर करना शामिल हो सकता है।

	• कंप््ययूटर सिस््टम और नेटवर््क  की निगरानी और रखरखाव

	• सिस््टम स््थथापित करने या मदु्ददों को हल करने मेें मदद करने के लिए कर््मचारियोों/ग्राहकोों को कार््रवाइयोों की एक 
श््रृृंखला के माध््यम से, आमने-सामने या टेलीफोन पर लेना।

सारांश

1.	 एक __________ एक संसाधन है जिसका उद्देश््य ग्राहक या अतंिम उपयोगकर््तता को संगठन के उत््पपादोों और सेवाओ ं
से संबंधित जानकारी और सहायता प्रदान करना है।

2.	 ग्राहकोों की संतषु्टि ___________ को मजबूत करने मेें भी मदद कर सकती है।

3.	 समस््यया निवारण प्रणाली और नेटवर््क  समस््ययाएं _________ के लिए प्रमुख जिम््ममेदारियोों मेें से एक है।

4.	 एक कुशल हेल््प डेस््क संगठन प्रणाली को ____________ के रूप मेें भी जाना जाता है।

5.	 एआई का अर््थ _______ है।

अभ््ययास

	• यह गतिविधि "विशेषज्ञ सत्र" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक एक उद्योग विशेषज्ञ को छात्ररों के साथ आईटी हब मेें अपना अनभुव, वांछित कौशल और कार््य-जीवन साझा 
करने के लिए आमंत्रित करेगा।

	• प्रशिक्षुओ ंको विद्यार्थी का पहचान पत्र पहनना होगा और पेन और नोटबुक ले जाना होगा

	• उन््हेें महत््वपरू््ण नोटोों को हटा देना चाहिए

	• यदि उन््हेें कोई संदेह है, तो वे हाथ उठाकर विशेषज्ञ से प्रश्न पछूेें गे

	• सत्र के बाद प्रशिक्षक और प्रशिक्षु विशेषज्ञ को अपना बहुमलू््य समय बिताने के लिए धन््यवाद देेंगे

	• प्रशिक्षक अगली कक्षा मेें सत्र का पुनर््कथ न करेेंगे ताकि यह सनुिश्चित हो सके कि प्रशिक्षु उद्योग विशेषज्ञ द्वारा साझा 
किए गए बिंदओु ंको समझ गए हैैं।

गतिविधि
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________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/TF_f_neZVnk

डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडेस््क अटेेंडेेंट  की कार््य भमूिका  (जॉब रोल)  और ज़िम््ममेदारियाँ
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2. �सेवा अनुरोध/घटनाओं की 
अवधारणा 

यूनिट 2.1: सेवा अनरुोधोों की प्रकृति और प्रकार

SSC/N0202
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 बुनियादी आईटी सेवा अनरुोधोों या घटनाओ ंसे निपटने के लिए सामान््य नीतियोों, प्रक्रियाओं और प्रक्रियाओं की 
सचूी बनाएं

2.	 सेवा अनरुोधोों को वर्गीकत करने और प्राथमिकता देने के लिए दिशानिर्देशोों पर चर््चचा करेें

मुख््य सीख
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डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडसे््क परिचारकप्रतिभागी हैैंडबुक

यूनिट 2.1: सेवा अनुरोधोों की प्रकृति और प्रकार

आईटी कंपनियां, विशेष रूप से वे कंपनियां जो सीधे ग्राहकोों से निपटती हैैं, विशिष्ट सेवाएं प्रदान करती हैैं। उदाहरण के 
लिए, कंपनी A एक दरूसंचार सेवा प्रदाता से संबद्ध है और कंपनी A उस दरूसंचार संगठन के ग्राहकोों से संबंधित है। 
कंपनी ए को ग्राहकोों के साथ सीधे संवाद करना चाहिए और ग्राहकोों के सामने आने वाले विभिन््न मदु्ददों का ध््ययान रखना 
चाहिए। ऐसा करने के लिए, कंपनी ए के पास एक मजबतू और सवु््यवस््थथित संसाधन बैकअप होना चाहिए जो इसे बेहतर 
सेवा प्रदान करने मेें सक्षम बनाए। सेवा अनरुोधोों से निपटना ऐसी कंपनी के प्रमखु कार्ययों मेें से एक है। एक ग्राहक को 
नेटवर््क  कनेक््टटिविटी समस््यया का सामना करना पड़ सकता है और कंपनी ए से संपर््क  कर सकता है जो एक दरूसंचार 
संगठन का प्रतिनिधित््व करता है। अधिकारियोों को ग्राहक के सामने आने वाली समस््यया को नीचे ले जाना चाहिए और 
बैक-एंड टीम के लिए एक उचित और अच््छछी तरह से प्रलेखित सेवा अनरुोध करना चाहिए। बकै-एंड टीम मेें तकनीकी 
सहायता कर्मी शामिल हैैं जो इस मदु्दे को देखेेंगे और इसे ठीक करेेंगे। इसलिए, विभिन््न मदु्ददों को नोट करने और उन््हेें 
ठीक करने के लिए एक सेवा अनरुोध एक महत््वपूर््ण भमूिका निभाता है।

जैसा कि सूचना प्रौ�ोगिकी अवसंरचना पुस््तकालय या आईटीआईएल v3 द््ववारा परिभाषित किया गया है:

एक सेवा अनरुोध सचूना या सलाह के लिए, या एक मानक परिवर््तन के लिए एक उपयोगकर््तता अनरुोध है (एक पूर््व-
अनमुोदित परिवर््तन जो कम जोखिम वाला है, अपेक्षाकत सामान््य है और एक प्रक्रिया का पालन करता है) या आईटी 
सेवा तक पहंुच के लिए। एक मानक अनरुोध का एक बड़़ा उदाहरण पासवर््ड रीसेट करना है। अनुरोधोों को आमतौर पर 
सेवा डेस््क द्वारा नियंत्रित किया जाता है और इसे प्रस््ततुत करने के लिए RFC (परिवर््तन के लिए अनरुोध) की आवश््यकता 
नहीं होती है।

आईटी सेवाओ ंके किसी भी व््यवधान के साथ एक डेमो घटना प्रबंधन प्रक्रिया प्रवाह का निर््ममाण करेें

आईटी सेवा अनरुोधोों के सामान््य उदाहरण हैैं:

	• पासवर््ड रीसेट

	• पासवर््ड परिवर््तन

	• पासवर््ड पनुर्प्राप्ति

	• यूजर आईडी निर््ममाण

	• किसी विशेष आईटी सेवा तक पहंुच प्रदान करना, जसेै, कंपनी की एचआरएमएस साइट

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 सेवा अनरुोधोों की प्रकृति और प्रकारोों का मूल््ययाांकन करेें

2.	 खाता रखरखाव / एक््ससेस समस््ययाओ ंनेटवर््कििं ग, कनेक््टटिविटी समस््ययाओ,ं हार््डवेयर समस््ययाओ ंसे संबंधित सामान््य 
घटनाओं को हल करने के तरीकोों का प्रदर््शन करेें

यूनिट के उद्देश््य

2.1.1 सेवा अनुरोधोों की प्रकृति और प्रकारोों का मूल््ययाांकन करेें
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mPpre ç'kklfud Lrj

ofj"B ç'kklfud leUo;d ¼dksv‚fMZusVj½

ofj"B ç'kklfud fo'ys"kd ¼,ukfyLV½

ofj"B ç'kklfud lsok vf/kdkjh

ofj"B O;oLFkkid ¼,sMfefuLVªsVj½

ofj"B leUo;d

lgk;d funs'kd

O;oLFkkid ¼,sMfefuLVªsVj½

ofj"B çksxzke leUo;d ¼dksv‚fMZusVj½

ofj"B lgk;rk fo'ks"kK

चित्र 2.1.1.1: आईटी सेवा अनरुोध प्रबंधन प्रक्रिया का फ़़्ललोचार््ट (तस््ववीर साभार: https://docs.oracle.com)

ऑपरेटिगं सिस््टम, इंस््टटॉलशन/कॉन््फ़़िगरेशन समस््ययाओ ंसे संबंधित घटनाओं के लिए प्रमुख ऑपरेटिगं सिद््धाांतोों का प्रदर््शन 
करेें

सेवा अनरुोधोों मेें आम तौर पर निम््नलिखित कार््यक्षेत्र शामिल होते हैैं:

	• उपयोग प्रबंधन

	• आवेदन स््थथापना

	• परिधीय स््थथापना

	• एंटी-वायरस इंस््टटालशन

	• सरुक्षा सख््त

	• कर््मचारी ट्रिगर अनुरोध (सहकर््ममियोों, लाइन मनेैजर और विषय वस््ततु विशेषज्ञ जसेै कर््मचारियोों से संबंधित)

आईटीआईएल (सचूना प्रौद्योगिकी अवसंरचना पसु््तकालय) ढांचे के अनसुार, आईटी सेवा संचालन प्रक्रिया मेें निम््नलिखित 
तत््व शामिल हैैं:

	• इवेेंट प्रबंधन: प्रक्रिया का उद्देश््य: यह सनुिश्चित करने के लिए कि सीआई और सेवाओ ंकी लगातार निगरानी की 
जाती है, और उचित कार्ययों पर निर््णय लेने के लिए घटनाओं को फ़़िल््टर और वर्गीकत करना।

	• घटना का प्रबंधन: प्रक्रिया का उद्देश््य: सभी घटनाओ ंके जीवनचक्र का प्रबंधन करना। हादसा प्रबंधन का प्राथमिक 
उद्देश््य उपयोगकर््तताओ ंको आईटी सेवा जल््द से जल््द वापस करना है।

	• अनुरोध पूर््त ति: प्रक्रिया का उद्देश््य: सेवा अनरुोधोों को परूा करना, जो ज््ययादातर मामलोों मेें मामूली (मानक) परिवर््तन 
(जसेै पासवर््ड बदलने का अनुरोध) या जानकारी के लिए अनुरोध हैैं।

	• उपयोग प्रबंधन: प्रक्रिया का उद्देश््य: अधिकत उपयोगकर््तताओ ंको गैर-अधिकत उपयोगकर््तताओ ंतक पहंुच को रोकने 
के साथ-साथ सेवा का उपयोग करने का अधिकार प्रदान करना। एक््ससेस प्रबंधन प्रक्रियाएं सचूना सरुक्षा प्रबंधन 
मेें परिभाषित नीतियोों को अनिवार््य रूप से निष््पपादित करती हैैं। एक््ससेस प्रबंधन को कभी-कभी राइट््स प्रबंधन या 
आइडेेंटिटी प्रबंधन के रूप मेें भी जाना जाता है।

	• समस््यया प्रबंधन: प्रक्रिया का उद्देश््य: सभी समस््ययाओं के जीवनचक्र का प्रबंधन करना। समस््यया प्रबंधन का प्राथमिक 
उद्देश््य घटनाओ ंको होने से रोकना और उन घटनाओ ंके प्रभाव को कम करना है जिन््हेें रोका नहीं जा सकता है। 
सक्रिय समस््यया प्रबंधन घटना रिकॉर््ड का विश्लेषण करता है, और प्रवतृ्तियोों या महत््वपूर््ण समस््ययाओ ंकी पहचान करने 
के लिए अन््य आईटी सेवा प्रबंधन प्रक्रियाओं द्वारा एकत्र किए गए डेटा का उपयोग करता है।
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डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडसे््क परिचारकप्रतिभागी हैैंडबुक

	• आईटी संचालन और नियंत्रण: प्रक्रिया का उद्देश््य: आईटी सेवाओं और उनके अतंर््ननिहित बनुियादी ढांचे की निगरानी 
और नियंत्रण करना। प्रक्रिया आईटी संचालन नियंत्रण बनुियादी ढांचे के घटकोों और अनपु्रयोगोों के संचालन से संबंधित 
दिन-प्रतिदिन के नियमित कार्ययों को निष््पपादित करता है। इसमेें कार््य शेड््ययूलिंग, बकैअप और पनुर््स्थथापना गतिविधियां, 
प््रििंट और आउटपुट प्रबंधन, और नियमित रखरखाव शामिल हैैं।

	• सुविधाओं का प्रबंधन: प्रक्रिया का उद्देश््य: उस भौतिक वातावरण का प्रबंधन करना जहां आईटी अवसंरचना स््थथित है। 
सवुिधाएं प्रबंधन मेें भौतिक पर््ययावरण के प्रबंधन के सभी पहल ूशामिल हैैं, उदाहरण के लिए बिजली और शीतलन, 
भवन पहंुच प्रबंधन और पर््ययावरण निगरानी।

	• आवेदन प्रबंधन: एप््ललिकशन प्रबंधन उनके परेू जीवनचक्र मेें अनपु्रयोगोों के प्रबंधन के लिए जिम््ममेदार है।

	• तकनीकी प्रबंधन: तकनीकी प्रबंधन आईटी बुनियादी ढांचे के प्रबंधन के लिए तकनीकी जानकारी और समर््थन प्रदान 
करता है।

चित्र 2.1.1.2: सेवा अनरुोध का प्रक्रिया प्रवाह

एक घटना, सामान््य शब््दोों मेें, एक ऐसी घटना के रूप मेें परिभाषित की जा सकती है जो सिस््टम के सामान््य दायरे 
या दिनचर््यया से बाहर होती है। यह कुछ ऐसा हो सकता है जो ठीक से काम नहीं कर रहा हो या तोड़़ा जा सकता हो।

आईटी घटनाओं को मोटे तौर पर वर्गीकृत किया जा सकता है:

1.	 आवेदन आधारित

2.	 हार््डवेयर आधारित

आईटी घटनाओं मेें शामिल हो सकत ेहैैं:

	• सर््वर

	• भंडारण

	• नेटवर््क

	• डेटाबेस

	• अनपु्रयोग

	• सरुक्षा

	• बचै नौकरियां
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आवेदन आधारित घटनाओं के सामान््य उदाहरण हैैं:

	• सेवा अनपुलब््ध है

	• डेटा समस््यया

	• आवेदन बग

	• रिपोर््ट नहीं आ रही

	• एक््ससेल डाउनलोड नहीं हो रहा है

	• डिस््क-उपयोग सीमा पार हो गई

हार््डवयर आधारित घटनाओं के सामान््य उदाहरण हैैं:

	• सिस््टम-डाउन (सर््वर समस््यया)

	• नेटवर््क  समस््यया

	• सिस््टम चेतावनी

	• प््रििंटर प््रििंट नहीं कर रहा है

	• बूटिग मदु्दे

यदि चेतावनी को ट्रिगर करने वाली मलू समस््यया को एक घटना के रूप मेें लॉग नहीं किया गया था, तो एक इंसीडेेंट 
चेतावनी को सीधे बनाने की आवश््यकता होती है। उदाहरण के लिए, एक महत््वपरू््ण सवुिधा समस््यया को सिस््टम मेें एक 
घटना के रूप मेें लॉग नहीं किया गया हो सकता है, लेकिन फिर भी ट्रिगर होने के लिए चेतावनी की आवश््यकता हो 
सकती है।

	चित्र  2.1.2.3: चेतावनी का निर््ममाण (तस््ववीर साभार: http://wiki.servicenow.com)
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वर््तमान घटना रिकॉर््ड से एक घटना चेतावनी बनाना उस घटना की जानकारी के साथ चेतावनी को आयात और ऑटो-
पॉप््ययुलट करता है। एक मौजदूा घटना से घटना प्रबंधन प्रणाली मेें एक घटना चेतावनी बनाने और ट्रिगर करने मेें शामिल 
कदम हैैं:

	• एक मौजदूा घटना खोलेें

	• नई घटना चेतावनी संबंधित लिंक बनाएं का चयन करेें

	• एक नया घटना चेतावनी रिकॉर््ड बनाया जाता है और घटना के डेटा से भर जाता है

	• मलू घटना इस चेतावनी की स्रोत घटना बन जाती है

	• स्रोत घटना के डेटा से भरे अन््य क्षेत्र हैैं: स्रोत सीआई, संक्षिप्त विवरण, पषृ्ठभमूि

	• आवश््यकतानुसार अन््य फ़़ील््ड भरेें, जसैा कि सीधे चेतावनी बनाने के लिए वर््णणित है

	• सबमिट पर क््ललिक करेें।

घटना प्रबंधन प्रक्रिया मेें शामिल गतिविधियाँ, जो घटनाओं को सुलझाने मेें मदद करती हैैं, वे हैैं:

	• घटना का पता लगाने और रिकॉर््डििंग

	• वर्गीकरण और प्रारंभिक समर््थन

	• जांच और विश्लेषण

	• संकल््प और रिकॉर््ड

	• घटना बंद

	• घटना स््ववामित््व, निगरानी, ट्रैकिग और संचार

	• हादसा ढांचा प्रबंधन स््थथापित करेें

	• घटना रूपरेखा प्रबंधन का मूल््ययाांकन

सेवा अनुरोध टेम््पलट / प्रपत्र मेें अनिवार््य फ़़ील््ड हैैं:

क्षेत्र विवरण

सारांश अनरुोध का संक्षिप्त विवरण।

रिपोर््टर जिस व््यक्ति ने अनरुोध जमा किया है।

अवयव आपके आईटी बुनियादी ढांचे के खंड जो अनरुोध से संबंधित हैैं। उदाहरण के लिए, "बिलिंग 
सेवाएं" या "वीपीएन सर््वर"। इनका उपयोग लेबलिंग, वर्गीकरण और रिपोर््टििंग के लिए किया 
जाता है।

अटैचमेेंट अनरुोध मेें जोड़़ी गई फ़़ाइलेें या चित्र।

विवरण अनरुोध का एक लंबा, विस््ततृत विवरण।

जुड़़े मदु्दे अन््य अनरुोधोों की सचूी जो अनुरोध को प्रभावित या प्रभावित करते हैैं। यदि आपका व््यवसाय 
अन््य अनेक उत््पपादोों का उपयोग करता है, तो इस सचूी मेें लिंक की गई विकास संबंधी 
समस््ययाएं शामिल हो सकती हैैं।

संपत्ति-भागी सेवा डेस््क एजेेंट अनरुोध को परूा करने के लिए सौौंपा।

वरीयता सेवा डेस््क के लिए अनुरोध के समाधान का महत््व। आमतौर पर आपकी व््ययावसायिक जरूरतोों 
और लक्षष्ययों के संबंध मेें। कभी-कभी प्रभाव और तात््ककालिकता द्वारा गणना की जाती है।

लेबल रिकॉर््ड को श्रेणीबद्ध करने या क््ववेरी करने के लिए उपयोग किए जाने वाले अतिरिक्त कस््टम 
लेबल की सूची।
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क्षेत्र विवरण

प्रतिभागियोों से 
अनरुोध करेें

अनरुोध को हल करने मेें भाग लेने वाले अतिरिक्त ग्राहकोों या विक्रे ताओ ंकी सूची।

अनमुोदक सेवा अनरुोध को स््ववीकत करने के लिए जिम््ममेदार व््यवसाय या वित्तीय संपर्ककों की सूची।

संगठनोों अनरुोध के समाधान मेें रुचि रखने वाले ग्राहक या विक्रे ता समहूोों की सचूी।

प्रभाव सेवा अनरुोध का प्रभाव, आमतौर पर सेवा स््तर के समझौतोों के संबंध मेें।

तात््ककालिकता व््यवसाय से पहले उपलब््ध समय सेवा अनरुोध के प्रभाव को महससू करता है।

लंबित कारण एक संक्षिप्त विवरण या कोड जो इंगित करता है कि सेवा अनरुोध क््योों प्रगति नहीं कर रहा है।

उत््पपाद वर्गीकरण आईटी संपत्ति या प्रणाली की एक श्रेणी जो अनुरोध को प्रभावित करती है।

परिचालन 
वर्गीकरण

अनरुोध को परूा करने के लिए आवश््यक कार््रवाई या कार््य की एक श्रेणी।

तालिका 2.1.1.1: सेवा अनुरोध के अनिवार््य क्षेत्र

टिकट एक पावती टोकन है जो तब उत््पन््न होता है जब कोई उपयोगकर््तता किसी सेवा के लिए अनरुोध करता है या 
किसी घटना की रिपोर््ट करता है। घटना घटना है, और टिकट घटना का दस््ततावेज है। यह एक डिजिटल उपकरण है 
जिसके माध््यम से आपकी सेवा डेस््क को किसी घटना के प्रति सचेत किया जाता है और उस पर प्रतिक्रिया दी जाती है।

प्रत््ययेक टिकट को एक विशिष्ट संदर््भ संख््यया के साथ जनरेट किया जाना चाहिए, जिसे "केस" के रूप मेें जाना जाता है। 
यह उपयोगकर््तता या हेल््प डेस््क परिचारक को उपयोगकर््तता की समस््यया या अनरुोध की स््थथिति का शीघ्रता से पता लगाने, 
जोड़ने या संचार करने की अनमुति देता है। यह किसी विशेष समस््यया, उसके समाधान की स््थथिति और अन््य संबंधित 
डेटा पर चल रही रिपोर््ट है।

e/;e ç'kklfud Lrj

ç'kklfud leUo;d

ç'kklfud lgk;d

ç'kklfud lfoZl vf/kdkjh

ç'kklfud lsok çca/kd

ç'kklfud lgk;rk çca/kd

ç'kklfud lgk;rk çca/kd

dk;Zdkjh lsok ç'kkld

dk;Zdkjh lgk;d

lqfo/kk çca/kd

dk;kZy; lgk;rk i;Zos{kd

dk;kZy; lgk;rk çca/kd

	चित्र  2.1.2.1: टिकट समाधान का फ़़्ललोचार््ट

2.1.2 स््टटाफ या कर््मचारी सेवा अनुरोधोों का प्रबंधन कैसे करेें
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परिवर््तन प्रबंधन मेें शामिल गतिविधियाँ हैैं:

	• परिवर््तनोों को फ़़िल््टर करना और प्राथमिकता देना

	• परिवर््तन और परिवर््तन प्रक्रिया का प्रबंधन

	• सीएबी (चेेंज एडवाइजरी बोर््ड) और सीएबी/आपातकालीन समिति की अध््यक्षता करना

	• रिक््ववेस््ट फॉर चेेंज (RFCs) की समीक्षा और समापन

	• प्रबंधन रिपोर््टििंग और प्रबंधन जानकारी प्रदान करना।

समस््यया प्रबंधन मेें शामिल कदम हैैं:

	• आईटी हेल््प डेस््क परिचारक को किसी समस््यया के बारे मेें ग्राहक या स््टटाफ सदस््य से एक टेलीफोन कॉल, ईमेल या 
अन््य संचार प्राप्त होता है।

	• कुछ एप््ललिकशन एक इनबिल््ट मसेैजिंग सिस््टम और अपवाद हैैंडलिंग ब््ललॉक से स््वचालित त्रुटि रिपोर््टििंग प्रदान 
करते हैैं।

	• आईटी हेल््प डेस््क परिचारक सत््ययापित करता है कि समस््यया वास््तविक है, न कि केवल कथित।

	• वह यह भी सनुिश्चित करेगा कि ग्राहक से समस््यया के बारे मेें पर््ययाप्त जानकारी प्राप्त हो। इस जानकारी मेें आमतौर 
पर ग्राहक का परिवेश, समस््यया कब और कैसे होती है, और अन््य सभी प्रासंगिक परिस््थथितियाँ शामिल होती हैैं।

	• परिचारक ग्राहक द्वारा प्रदान किए गए सभी प्रासंगिक डेटा को दर््ज करते हुए, सिस््टम मेें समस््यया बनाता है।

	• जसैा कि उस मुद्दे पर काम किया जाता है, तकनीशियन द्वारा सिस््टम को नए डेटा के साथ अपडेट किया जाता है। 
समस््यया को ठीक करने के किसी भी प्रयास को इश््ययू सिस््टम मेें नोट किया जाना चाहिए। सबसे अधिक संभावना है 
कि टिकट की स््थथिति को खलेु से लंबित मेें बदल दिया जाएगा।

	• समस््यया को पूरी तरह से संबोधित करने के बाद, इसे समस््यया ट्रैकिग सिस््टम मेें हल किया गया के रूप मेें चिह्नित 
किया जाता है।

	• यदि समस््यया का पूरी तरह से समाधान नहीं होता है, तो तकनीशियन द्वारा ग्राहक से नई जानकारी प्राप्त करने के 
बाद टिकट को फिर से खोल दिया जाएगा।

समस््यया प्रबंधन प्रणाली के मूल कार््य हैैं:

	• अक्षमताओं, त्रुटियोों और अनरुोधोों को दर््ज करना (उदाहरण के लिए, मनै््ययुअल रूप से या ई-मेल रिस््पपाांस प्रबंधन 
सिस््टम द्वारा)

	• प्रभारी व््यक्तियोों को मुद्ददों का वितरण और असाइनमेेंट

	• संचालन की निगरानी, खर््च किया गया समय और कार््य की गुणवत्ता

	• वर््क फ़़्ललोज़ की मदद से जबरन नियंत्रण द्वारा आंतरिक प्रक्रियाओं के अवलोकन की गारंटी देना

	• टिकटोों की संख््यया का सांख््ययिकीय विश्लेषण

	• खतरनाक प्रणालियोों द्वारा टिकटोों का स््वत: सजृन, उदा। नेटवर््क  निगरानी

	• बाह्य सेवा अनबुंधोों की पूर््तति (सेवा स््तरीय अनुबंध, SLA)

	• अक््सर पछेू जाने वाले प्रश्ननों के लिए प्रश्ननों और उत्तरोों का व््यवस््थथित संयोजन

	• उस मदु्दे के समग्र महत््व, ग्राहक, जमा करने की तिथि, SLA . के आधार पर प्रत््ययेक मदु्दे को प्राथमिकता का प्रेषण

	• अनभुव की जा रही समस््यया का विस््ततृत विवरण, समाधान या समाधान का प्रयास, और अन््य उपयकु्त जानकारी 
शामिल है

	• प्रत््ययेक परिवर््तन के इतिहास को बनाए रखना
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	• एक सेवा अनरुोध सूचना या सलाह के लिए, या एक मानक परिवर््तन के लिए एक उपयोगकर््तता अनरुोध है (एक 
पूर््व-अनमुोदित परिवर््तन जो कम जोखिम वाला है, अपेक्षाकत सामान््य है और एक प्रक्रिया का पालन करता है) या 
एक आईटी सेवा तक पहंुच के लिए

	• आईटी घटना, सेवा अनरुोध, परिवर््तन, समस््यया, टिकट और चेतावनी के बीच अतंर करना महत््वपूर््ण है

	• चेतावनी प्रबंधन मेें शामिल हैैं: सीधे चेतावनी बनाना, सक्रिय घटना से सीधे चेतावनी बनाना, स््वचालित चेतावनी 
को मान््य करना और स््वचालित चेतावनी तक पहंुचना और निगरानी करना

	• आईटी सेवा अनरुोधोों के सामान््य उदाहरण हैैं:

	ο पासवर््ड रीसेट

	ο पासवर््ड परिवर््तन

	ο पासवर््ड पनुर्प्राप्ति

	ο यूजर आईडी निर््ममाण

	ο किसी विशेष आईटी सेवा तक पहंुच प्रदान करना, जसेै, कंपनी की एचआरएमएस साइट

	• सेवा अनरुोधोों मेें आम तौर पर निम््नलिखित कार््यक्षेत्र शामिल होते हैैं:

	ο उपयोग प्रबंधन

	ο आवेदन स््थथापना

	ο परिधीय स््थथापना

	ο एंटी-वायरस इंस््टटालशन

	ο सरुक्षा सख््त

	ο कर््मचारी ट्रिगर अनुरोध (सहकर्मी, लाइन मनेैजर और विषय वस््ततु विशेषज्ञ जसेै कर््मचारियोों से संबंधित)।

सारांश

निम््नलिखित उदाहरणोों को देखेें और उन््हेें विभिन््न प्रकार की आईटी घटनाओं मेें वर्गीकत करेें

1.	 एमएस एक््ससेल डाउनलोड नहीं हो रहा है

2.	 प््रििंटर काम नहीं कर रहा

3.	 नेटवर््क  गलत तरीके से कॉन््फ़़िगर किया गया

4.	 सेवा अनपुलब््ध

5.	 सिस््टम बटू नहीं हो रहा है

अभ््ययास
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	• यह गतिविधि "उद्योग यात्रा" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको एक आईटी हब मेें ले जाएगा

	• प्रशिक्षुओ ंको छात्र की आईडी, नोटबकु और पेन ले जाना होगा

	• प्रशिक्षक एक उद्योग विशेषज्ञ का परिचय देगा जो प्रशिक्षुओ ंको कार््य केें द्र तक ले जाएगा

	• विशेषज्ञ दिखाएगा कि सेवा अनरुोध कैसे बनाया जाता है और अनुरोधोों को कैसे संभालना है

	• प्रशिक्षुओ ंको प्रक्रिया के महत््वपरू््ण चरणोों का निरीक्षण करना चाहिए और उन््हेें नोट करना चाहिए

	• प्रशिक्षक कक्षा मेें फिर से चरणोों की व््ययाख््यया करेगा

	• प्रशिक्षक और प्रशिक्षु विशेषज्ञ को सेवा अनरुोधोों के साथ काम करने पर वास््तविक जीवन के परिदृश््य का निरीक्षण 
करने की अनमुति देने के लिए धन््यवाद देेंगे।

	• यह गतिविधि "रोल प््लले" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रत््ययेक प्रशिक्षु को यह मानने के लिए कहेगा कि उन््हेें एक सेवा अनुरोध प्राप्त हुआ है जिसमेें ततृीय पक्ष 
सॉफ़्टवेयर/एप््ललिकशन की स््थथापना शामिल है

	• प्रत््ययेक प्रशिक्षु आवश््यक क्षेत्ररों को भरकर और सक्षमता स््तर से बाहर होने पर मामले को आगे बढ़़ाते हुए सेवा 
अनरुोध पर काम करेगा।

	• प्रशिक्षक प्रबंधन के रूप मेें कार््य करेगा जो यह तय करेगा कि स््थथापना की अनमुति दी जाए या इनकार किया जाए

	• प्रशिक्षक कुछ प्रशिक्षुओ ंको हाँ और दसूरोों को ना कहेगा

	• प्रशिक्षु निर््णय को स््ववीकार करेेंगे और आगे कदम उठाएंगे

	• यदि स््थथापना स््ववीकत हो जाती है, तो प्रशिक्षु प्रक्रिया को आगे बढ़़ाएंगे

	• यदि संस््थथापन अस््ववीकत हो जाता है, तो प्रशिक्षु सेवा अनरुोध का यह स््पष्ट करते हुए जवाब देेंगे कि वह इसे स््थथापित 
करने मेें असमर््थ क््योों है।

	• प्रशिक्षक सत्र का पर््यवेक्षण करेगा और तदनसुार प्रशिक्षुओ ंका मार््गदर््शन करेगा।

गतिविधि

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/SV66JJObq4Q

सेवा अनरुोध के स््वरुप  और प्रकार
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3. �सेवा अनुरोधोों की 
निगरानी और सत््ययापन

यूनिट 3.1: स््वचालित चेतावनी और ग्राहक सेवा अनरुोधोों की निगरानी करेें

यूनिट 3.2: स््वचालित चेतावनी मान््य करेें

SSC/N0202
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 तकनीकी उपकरणोों और प्रक्रियाओं का उपयोग करके सेवा अनरुोधोों/घटनाओं का मिलान करेें

2.	 सेवा अनरुोधोों/घटनाओं के समाधान/समाधान की पहचान करेें

मुख््य सीख
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यूनिट 3.1: स््वचालित चेतावनी और ग्राहक सेवा अनुरोधोों की निगरानी करेें

चेतावनी प्रबंधन मेें शामिल हैैं:

	• सीधे चेतावनी बनाना (स््टैैंडअलोन चेतावनी)

	• सक्रिय घटना से सीधे चेतावनी बनाना

	• स््वचालित चेतावनी को मान््य करना

	• स््वचालित चेतावनी तक पहंुचना और निगरानी करना

यदि चेतावनी को ट्रिगर करने वाली मलू समस््यया को एक घटना के रूप मेें लॉग नहीं किया गया था, तो एक इंसीडेेंट 
चेतावनी को सीधे बनाने की आवश््यकता होती है। उदाहरण के लिए, एक महत््वपरू््ण सवुिधा समस््यया को सिस््टम मेें एक 
घटना के रूप मेें लॉग नहीं किया गया हो सकता है, लेकिन फिर भी ट्रिगर होने के लिए चेतावनी की आवश््यकता हो 
सकती है।

	चित्र  3.1.1.1: चेतावनी का निर््ममाण (तस््ववीर साभार: http://wiki.servicenow.com)

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 तकनीकी उपकरणोों और प्रक्रियाओं का उपयोग करके सेवा अनरुोधोों/घटनाओं का मिलान करेें

यूनिट के उद्देश््य

3.1.1 तकनीकी उपकरणोों और प्रक्रियाओं का उपयोग करके सेवा 
अनुरोधोों/घटनाओं का मिलान करेें
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क्षेत्र विवरण

संख््यया IAXXXXXXXXX प्रारूप मेें स््वचालित रूप से उत््पन््न घटना चेतावनी आईडी।

तीव्रता घटना की गंभीरता को लेकर चेतावनी। मान प्रमुख, उच््च, मध््यम या निम््न हैैं।

स्रोत घटना इस चेतावनी के लिए स्रोत घटना, यदि कोई हो। यदि आप कोई स्रोत घटना चुनते हैैं, तो स्रोत 
CI, संक्षिप्त विवरण और पषृ्ठभमूि फ़़ील््ड इस घटना के डेटा से भर जाते हैैं, जब तक कि उन 
फ़़ील््ड मेें मौजदूा डेटा न हो।

राज््य चेतावनी की स््थथिति। मान नए हैैं, कार््य प्रगति पर हैैं, हल किए गए हैैं, रद्द किए गए हैैं, या बंद 
हैैं।

स्रोत CI इस चेतावनी के लिए स्रोत सीआई, यदि कोई हो। यदि कोई स्रोत घटना चयनित है, तो यह 
फ़़ील््ड उस घटना से जुड़़े स्रोत CI से भर जाती है। यदि कोई स्रोत घटना चयनित नहीं है, तो 
स्रोत CI को मनै््ययुअल रूप से चनुेें, यदि लागू हो। यदि स्रोत CI मेें संबंधित CI हैैं, तो ये स््वतः 
ही प्रभावित CI संबंधित सूची मेें सचूीबद्ध हो जाते हैैं।

असाइनमेेंट समहू उस घटना के लिए असाइनमेेंट समहू, यदि कोई हो, चेतावनी। उदाहरण के लिए, एक समहू 
हो सकता है जो एक संकट प्रबंधन टीम का प्रतिनिधित््व करता है, जिसमेें कई घटना प्रबंधक, 
कर््तव््य निदेशक और कर््तव््य प्रबंधक शामिल हैैं।

घटना प्रकार घटना का प्रकार। मान हैैं: आउटेज, डिग्रेडेशन, क्षमता, SLA / विलंब, या फ़़ेल -ओवर।

को सौौंपना चेतावनी के लिए असाइन किया गया उपयोगकर््तता। यह एक आईटीआईएल उपयोगकर््तता या 
एक घटना चेतावनी व््यवस््थथापक हो सकता है, और चेतावनी बनाने वाले उपयोगकर््तता के लिए 
डिफ़़ॉल््ट हो सकता है।

व््ययापार / सेवा 
प्रभाव

यह इंगित करने के लिए कि व््यवसाय या सेवा प्रभावित हुई है, मान हाँ या नहीं होना चाहिए।

विवरण अनुभाग

खुल गया जब चेतावनी बनाया गया था।

द्वारा खोला गया चेतावनी के निर््ममाता। यह चेतावनी बनाने वाले उपयोगकर््तता के लिए डिफ़़ॉल््ट है।

अनमुानित 
व््यवधान समय

व््यवधान की अनमुानित अवधि।

विवरण चेतावनी के लिए अधिक विस््ततृत जानकारी।

पार्शश्वभमूि चेतावनी के बारे मेें पषृ्ठभमूि की जानकारी।

गतिविधि अनुभाग

कदम उठाए गए चेतावनी पर काम करते हुए की गई सभी कार््रवाइयोों का विवरण।

कार््य नोट््स चेतावनी के लिए प्रासंगिक कोई अलग कार््य नोट जो संचार मेें मदद कर सकता है।

तालिका 3.1.1.1: चेतावनी का निर््ममाण
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वर््तमान घटना रिकॉर््ड से एक घटना चेतावनी बनाना उस घटना की जानकारी के साथ चेतावनी को आयात और ऑटो-
पॉप््ययुलट करता है। एक मौजदूा घटना से घटना प्रबंधन प्रणाली मेें एक घटना चेतावनी बनाने और ट्रिगर करने मेें शामिल 
कदम हैैं:

	• एक मौजदूा घटना खोलेें।

	• नई घटना चेतावनी संबंधित लिंक बनाएं चनुेें।

	• एक नया घटना चेतावनी रिकॉर््ड बनाया जाता है और घटना के डेटा से भर दिया जाता है।

	• मलू घटना इस चेतावनी की स्रोत घटना बन जाती है।

	• स्रोत घटना के डेटा से भरे अन््य क्षेत्र हैैं: स्रोत सीआई, संक्षिप्त विवरण, पषृ्ठभमूि।

	• आवश््यकतानुसार अन््य फ़़ील््ड भरेें, जसैा कि सीधे चेतावनी बनाने के लिए वर््णणित है।

	• सबमिट पर क््ललिक करेें।

कुछ संबंधित जानकारी

इंसीडेेंट चेतावनी के सफल निर््ममाण पर, कई संबंधित सूचियां फॉर््म मेें जोड़ दी जाती हैैं, अर््थथात,्

	• प्रभावित सीआई (कॉन््फ़़िगरेशन आइटम)

	• उपयोगकर््तता संपर््क  (ड््ययूटी मनेैजर, ड््ययूटी डायरेक््टर और इंसीडेेंट मनेैजर)

	• संबंधित घटनाएं और संबंधित समस््ययाएं (सचूना के लिए स्रोत घटना के आधार पर प्रभावित घटनाएं और समस््ययाएं 
दिखाएं)।

नीचे दी गई तालिका सबसे सामान््य प्रकार के चेतावनी को सचूीबद्ध करती है जो कंप््ययूटर सिस््टम और अन््य पेरिफेरल््स 
ट्रिगर करते हैैं।

चेतावनी संबंधित चेतावनी विवरण

कार््य केें द्र इसमेें आमतौर पर वर््क स््टटेशन को सौौंपे गए चेतावनी का परू््वनिर््धधारित चयन शामिल होता 
है। पैकेज मेें निम््नलिखित चेतावनी हैैं:

एप््ललिकशन - क्रै श, प्रारंभ और स््टटॉप

हार््डवेयर भंडार - मेमोरी जोड़़ी गई और मेमोरी हटाई गई

घटना - विफल लॉगिन

सर््वर इसमेें आमतौर पर सर््वरोों को सौौंपे गए चेतावनी का पूर््वनिर््धधारित चयन शामिल होता है। 
पैकेज मेें निम््नलिखित चेतावनी हैैं:

घटना - विफल लॉगिन

सीपीय ूउपयोग - सीपीयू उपयोग

कंप््ययूटर - ऑफलाइन 10 मिनट

सॉफ़्टवेयर भंडार - अनइंस््टटॉल किया गया सॉफ़्टवेयर

3.1.2 किसी मौजूदा घटना से चेतावनी बनाना
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चेतावनी संबंधित चेतावनी विवरण

कीओस््क इसमेें एक समर््पपित सार््वजनिक प्रदर््शन की तरह कियोस््क मोड मेें चलने वाले कंप््ययूटरोों 
के लिए चेतावनी का एक पूर््वनिर््धधारित चयन शामिल है। पकेैज मेें निम््नलिखित चेतावनी 
हैैं:

एप््ललिकशन - क्रै श, प्रारंभ और स््टटॉप

कंप््ययूटर - ऑफलाइन 10 मिनट

सॉफ््टवेयर भंडार - स््थथापित और अनइंस््टटॉल सॉफ््टवेयर

सीपीय ूका उपयोग CPU यूटिलाइजेशन चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समूह मेें प्रोसेसर 
के उपयोग की निगरानी के लिए किया जाता है। यदि किसी उपकरण मेें एक से अधिक 
CPU हैैं, तो उपयोगकर््तता किसी व््यक्ति या सभी CPU के उपयोग की जांच करने के लिए 
चेतावनी को कॉन््फ़़िगर कर सकता है। CPU उपयोग को संपरू््ण के प्रतिशत के रूप मेें 
मापा जाता है। जब उपयोग सीमा का उल््ललंघन किया जाता है और निर््ददिष्ट अवधि के 
लिए आयोजित किया जाता है तो एक चेतावनी ट्रिगर होता है।

स््ममृति उपयोग मेमोरी उपयोग चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समहू मेें कंप््ययूटर मेमोरी 
उपयोग की निगरानी के लिए किया जाता है। मेमोरी उपयोग को संपरू््ण के प्रतिशत 
के रूप मेें मापा जाता है। जब उपयोग सीमा का उल््ललंघन किया जाता है और निर््ददिष्ट 
अवधि के लिए आयोजित किया जाता है तो एक चेतावनी ट्रिगर होता है।

मकु्त डिस््क क्षेत्र फ्री डिस््क क्षेत्र चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समूह मेें परिभाषित 
डिस््क ड्राइव पर शेष स््थथान की निगरानी के लिए किया जाता है। जब मकु्त डिस््क स््थथान 
एमबी मेें व््यक्त किए गए न््ययूनतम या डिस््क के कुल आकार के प्रतिशत के रूप मेें 
परिभाषित न््ययूनतम से कम हो जाता है, तो एक चेतावनी चाल ूहो जाता है।

फ़़ोल््डर का आकार कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समूह मेें किसी विशेष फ़़ोल््डर के कुल आकार की निगरानी 
के लिए फ़़ोल््डर आकार चेतावनी। समहू मेें प्रत््ययेक कंप््ययूटर पर फ़़ोल््डर पथ समान 
होना चाहिए। यदि किसी दिए गए कंप््ययूटर के लिए फ़़ोल््डर पथ अमान््य है, तो उस 
विशेष डिवाइस के लिए चेतावनी को अनदेखा कर दिया जाएगा। जब फ़़ोल््डर का आकार 
अधिकतम आकार से अधिक हो जाता है तो चेतावनी चाल ूहो जाता है।

फाइल का आकार फ़़ाइल आकार चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटरोों के समूह मेें किसी विशेष 
फ़़ाइल के कुल आकार की निगरानी के लिए किया जाता है। समहू मेें प्रत््ययेक कंप््ययूटर 
पर फ़़ाइल पथ समान होना चाहिए। यदि किसी दिए गए कंप््ययूटर के लिए फ़़ाइल पथ 
अमान््य है, तो उस विशेष डिवाइस के लिए चेतावनी को अनदेखा कर दिया जाएगा। 
फ़़ाइल का आकार अधिकतम आकार से अधिक होने पर चेतावनी चाल ूहो जाता है।

कंप््ययूटर (ऑनलाइन/
ऑफलाइन)

कंप््ययूटर चेतावनी का उपयोग उपयोगकर््तता के खाते मेें कंप््ययूटर की उपलब््धता की 
निगरानी के लिए किया जाता है। जब कोई विशेष कंप््ययूटर ऑफ़लाइन हो जाता है और 
निर््ददिष्ट अवधि के लिए ऑफ़लाइन रहता है या ऑनलाइन आता है और निर््ददिष्ट अवधि के 
लिए ऑनलाइन रहता है तो चेतावनी चाल ूहो जाता है।

आवेदन पत्र एप््ललिकशन चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समहू मेें किसी विशेष 
प्रोग्राम की गतिविधि की निगरानी के लिए किया जाता है। जब कोई एप््ललिकशन शरुू 
होता है, बंद हो जाता है या क्रै श हो जाता है तो चेतावनी चाल ूहो जाता है। एप््ललिकशन 
का नाम परिभाषित करेें। निष््पपादन योग््य फ़़ाइल के लिए परू््ण पथ की आवश््यकता नहीं 
है। यदि एप््ललिकशन किसी दिए गए कंप््ययूटर पर नहीं मिलता है, तो उस विशेष डिवाइस 
के लिए चेतावनी को अनदेखा कर दिया जाएगा।
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चेतावनी संबंधित चेतावनी विवरण

सेवा सर््वविस चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समूह मेें चल रही किसी विशेष 
सेवा की गतिविधि की निगरानी के लिए किया जाता है। जब कोई सेवा बंद हो जाती है 
या क्रै श हो जाती है तो चेतावनी चाल ूहो जाता है। उपयोगकर््तता को सेवा का पूरा नाम 
परिभाषित करना चाहिए। यदि किसी दिए गए कंप््ययूटर पर सेवा नहीं मिलती है, तो उस 
विशेष डिवाइस के लिए चेतावनी को अनदेखा कर दिया जाएगा।

घटना इस चेतावनी का उपयोग केवल विंडोज़ होस््ट कंप््ययूटरोों मेें ही किया जा सकता है। 
उपयोगकर््तता को कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समूह मेें ईवेेंट कोड गतिविधि की निगरानी 
के लिए ईवेेंट चेतावनी का उपयोग करना चाहिए। यह एक चेतावनी ट्रिगर करेगा जब 
एक इवेेंट लॉग प्रविष्टि जो निर््ददिष्ट मानदंडोों से मेल खाती है, मानक विंडोज इवेेंट लॉग मेें 
से एक को लिखी जाती है। उपयोगकर््तता देखने के लिए एकाधिक ईवेेंट स्रोत, ईवेेंट श्रेणी 
या ईवेेंट पहचानकर््तता परिभाषित कर सकता है, और आप अपवादोों को भी परिभाषित कर 
सकते हैैं। वाइल््डकार््ड का उपयोग किया जा सकता है, जहां पाठ दर््ज किया जा सकता 
है, जसेै, तारांकन (*) किसी भी विकल््प से मेल खाएगा, जबकि प्रश्न चिह्न (?) किसी 
एकल वर््ण से मेल खाएगा।

हार््डवेयर भंडार हार््डवेयर भंडार चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समहू मेें हार््डवेयर घटकोों 
मेें परिवर््तन की निगरानी के लिए किया जाता है। जब चयनित घटक को जोड़़ा या 
हटाया जाता है तो एक चेतावनी चाल ूहो जाता है।

सॉफ््टवेयर भंडार सॉफ़्टवेयर भंडार चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समूह मेें सॉफ़्टवेयर 
घटकोों मेें परिवर््तनोों की निगरानी के लिए किया जाता है। जब कोई घटक स््थथापित या 
अनइंस््टटॉल किया जाता है तो चेतावनी चाल ूहो जाता है।

प्रणाली भंडार सिस््टम भंडार चेतावनी का उपयोग कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समूह मेें विंडोज 
प्रोफाइल, स््थथानीय उपयोगकर््तता और सेटिग््स मेें परिवर््तन की निगरानी के लिए किया 
जाता है। जब चयनित सिस््टम घटक को जोड़़ा या हटाया जाता है तो एक चेतावनी 
चाल ूहो जाता है।

एंटी वायरस एंटी-वायरस चेतावनी का उपयोग उपयोगकर््तता को कंप््ययूटर पर या कंप््ययूटर के समहू मेें 
एंटी-वायरस सॉफ़्टवेयर के साथ समस््ययाओ ंके बारे मेें सचूित करने के लिए किया जाता 
है। परिदृश््योों के लिए अतिरिक्त चेतावनी बनाए जा सकते हैैं, जब सिस््टम कोई एंटी-
वायरस इंस््टटॉलशन का पता नहीं लगाता है, एक परुानी परिभाषा फ़़ाइल, एक खतरा जो 
उच््च प्राथमिकता पर है और तत््ककाल ध््ययान देने की आवश््यकता है (रेड थ्रेट) या जब 
रीयल-टाइम सरुक्षा बंद हो जाती है।

WINDOWS सधुार यह चेतावनी केवल विंडोज होस््ट के लिए है। यह विंडोज अपडेट की स््थथिति की निगरानी 
मेें मदद करता है। जब सिस््टम एक विंडोज अपडेट रिपोर््ट का पता लगाता है और 
निर््ददिष्ट मानदंड परेू होते हैैं तो एक चेतावनी चाल ूहो जाता है।

तालिका 3.1.2.1: विभिन््न प्रकार के चेतावनी
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यूनिट 3.2: स््वचालित चेतावनी मान््य करेें

चेतावनी निगरानी प्रक्रिया दो प्रकार की होती है, अर््थथात,्

घटकोों और सेवाओ ंकी सक्रिय निगरानी: सिस््टम या सेवा के व््यवहार को परिभाषित करने के लिए सक्रिय कार््रवाई

घटकोों और सेवाओ ंकी निष्क्रिय निगरानी: प्रणाली या सेवा के व््यवहार की निष्क्रिय स््ववीकति

निम््नलिखित भमूिकाओ ंऔर कार्ययों को निष््पपादित करके स््वचालित चेतावनी की निगरानी पूरी की जाती है:

स््टटेटिक प्रोसेस रोल््स

चेतावनी प्रोसेस ओनर

प्रक्रिया के आरंभकर््तता

प्रक्रिया रणनीतिक लक्षष्ययों को परिभाषित करने और सभी आवश््यक प्रक्रिया संसाधनोों को आवंटित करने के लिए जवाबदेह

चेतावनी प्रोसेस मनेैजर

परूी प्रक्रिया के प्रबंधक

इसकी प्रभावशीलता और दक्षता के लिए जिम््ममेदार

गतिशील प्रक्रिया भूमिकाएँ

ये भमूिकाएँ चेतावनी प्रबंधन प्रक्रिया के दौरान गतिशील रूप से बनाई जाती हैैं।

चेतावनी स््ववामी

रिकॉर््ड मेें विशेषता मेें वर््तमान मेें चेतावनी के लिए जवाबदेह भमूिका / फ़़ं क््शन का मान होता है।

चेतावनी एजेेंट

रिकॉर््ड मेें विशेषता मेें चेतावनी की समग्र गतिविधि के भीतर किसी गतिविधि या कार््य के लिए वर््तमान मेें जिम््ममेदार 
भमूिका / कार््य का मलू््य होता है।

सेवा विशिष्ट भूमिकाएँ

सेवा विशेषज्ञ/सेवा विशेषज्ञ

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 यह सनुिश्चित करने के लिए स््वचालित चेतावनी सत््ययापित करेें कि वे वास््तविक घटनाएं हैैं और झूठे चेतावनी के 
लिए रिपोर््ट करेें

2.	 मान््य घटनाओ ंके लिए नियम-आधारित लेनदेन के लिए प्रक्रिया प्रवाह प्रदर््शशित करेें

यूनिट के उद्देश््य

3.2.1 मान््य घटनाओ ंके लिए नियम-आधारित लेनदेन के लिए प्रक्रिया प्रवाह 
प्रदर््शशित करेें
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वे परामर््श कर सकते हैैं और/या इस रूप मेें कार््य कर सकते हैैं

चेतावनी एनालाइजर और क््ललासिफायर

चेतावनी एक््शन समीक्षक / ऑडिटर

सेवा स््ववामी

स््वचालित चेतावनी तक पहँुचने और मान््य करने की प्रक्रिया मेें निम््नलिखित शामिल हैैं:

चेतावनी का वर्गीकरण और फ़़िल््टरिंग

चेतावनी की रिकॉर््डििंग

चेतावनी दिशानिर्देशोों का पालन

चेतावनी को नियंत्रित और अधिकत करना

महत््वपरू््ण सफलता कारक (सीएसएफ) को परिभाषित करना

प्रमखु प्रदर््शन संकेतक (KPI) को परिभाषित करना

दस््ततावेज़़ीकरण को प्रभावित करना

मलू््ययाांकन और बंद करने की सवुिधा

चेतावनी का वर्गीकरण और फ़़िल््टरिंग

चेतावनी के वर्गीकरण और फ़़िल््टरिंग का उद्देश््य विशेष चेतावनी के लिए एक नियंत्रण कारक प्रदान करना है, जिसका 
उपयोग चेतावनी से निपटने के संबंध मेें आवश््यकता-आधारित निर््णय लेने के लिए किया जाएगा। चेतावनी हैैंडलिंग के 
भीतर सबसे चनुौतीपूर््ण गतिविधि चेतावनी का वर्गीकरण और फ़़िल््टरिंग है। उच््च पर सेट की गई थ्रेसहोल््ड खतरनाक 
स््थथितियोों को जन््म दे सकती हैैं जब मुद्ददों को बहुत देर से महससू किया जाता है, जबकि थ्रेसहोल््ड बहुत कम लीड को 
सचूना और चेतावनी संदेशोों के एक अधिभार के लिए परिभाषित करते हैैं, इस प्रकार निगरानी उपकरणोों और कर््मचारियोों 
की पूर््व-निर््ददिष्ट क्षमता से अधिक हो जाते हैैं।

सचूनात््मक चेतावनी - चेतावनी लॉग किया गया है और इसलिए आगे किसी कदम की आवश््यकता नहीं है।

असाधारण चेतावनी - चेतावनी को घटना, समस््यया या परिवर््तन प्रबंधन को अग्रेषित किया जाता है, इस प्रकार आरएफसी, 
घटना रिकॉर््ड या समस््यया रिकॉर््ड उत््पन््न होता है।

चेतावनी चेतावनी - अगल प्रक्रिया चरण मेें चेतावनी जारी है।

चेतावनी की रिकॉर््डििंग

चेतावनी की उपयुक्त रिकॉर््डििंग के लिए परू््वनिर््धधारित प्रारूपोों मेें निम््नलिखित जानकारी आवश््यक है।

विशिष्ट पहचानकर््तता - चेतावनी आईडी

चेतावनी डिवाइस - नाम / प्रकार / आईडी डिवाइस चेतावनी की संख््यया और डिवाइस चेतावनी से प्रभावित हो रहा है

चेतावनी कंपोनेेंट - चेतावनी से प्रभावित होने वाले कंपोनेेंट अलर््टििंग और कंपोनेेंट का नाम

चेतावनी का प्रकार / विफलता का प्रकार - घटना / परिवर््तन / समस््यया / विफलता हुई

चेतावनी का समय / तिथि - चेतावनी की तिथि और समय
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स््थथिति - चेतावनी की स््थथिति, जो नियंत्रण गतिविधि पास करते समय सेट की जाती है

सेवाएं - इस चेतावनी से प्रभावित सेवाएं

चेतावनी विवरण - चेतावनी तर््क  सहित चेतावनी का विवरण

चेतावनी लॉग - एक निश्चित समय अवधि के लिए सभी चेतावनी नोटिफ़़ायर और रिकॉर््ड््स से युक्त लॉग। सरुक्षा प्रबंधन 
या अन््य सेवा प्रक्रिया मेें परिभाषित की जाने वाली समयावधि

अतिरिक्त सचूना आइटम (कलाकृतियाँ), जसेै चेतावनी / चेेंज के लिए अनरुोध (RFC) या चेतावनी / चेेंज की फॉरवर््ड 
शेड््ययूल (FSC), आमतौर पर एक या एक से अधिक प्रोसेस रिकॉर््ड मेें से जानकारी पर विचार करके और या तो फ़़िल््टरिंग, 
मर््ज करके महससू किया जा सकता है। , इन सूचनाओ ंका सहसंबंध या व््ययाख््यया करना।

चेतावनी दिशानिर्देशोों का पालन

चेतावनी तक पहँुचने और मान््य करने की प्रक्रिया को कुछ बुनियादी दिशानिर्देशोों का पालन करने की आवश््यकता है, 
अर््थथात,्

आईटी सेवा या आईटी अवसंरचना मेें प्रत््ययेक घटना एक नए चेतावनी रिकॉर््ड के निर््ममाण को ट्रिगर करती है।

चेतावनी एजेेंट इवेेंट और चेतावनी रिकॉर््ड मेें प्रत््ययेक गतिविधि का दस््ततावेजीकरण करने के लिए जिम््ममेदार है।

चेतावनी स््ववामी को चेतावनी एजेेंट को नियंत्रित करना होता है।

चेतावनी स््ववामी और चेतावनी एजेेंट केवल तभी अपने कर््तव््योों को स््थथानांतरित कर सकते हैैं जब नया व््यक्ति या समहू 
सहमत हो।

बाद के चेतावनी स््ववामी या एजेेंटोों को चेतावनी रिकॉर््ड मेें उपयकु्त विशेषता मेें दर््ज किया जाना है।

चेतावनी स््ववामी और चेतावनी एजेेंट को समूह के बजाय एक व््यक्ति होना चाहिए।

थ्रेसहोल््ड और कार्ययों की परिभाषा के लिए सेवा-विशिष्ट और ग्राहक-विशिष्ट नियमोों पर विचार करने के लिए सेवा विवरण 
और सेवा स््तर अनबुंध देखेें।

चेतावनी को नियंत्रित और अधिकत करना

दैनिक आईटी संचालन मेें, चेतावनी उत््पन््न करने वाली एक स््थथायी प्रणाली और सेवा निगरानी मौजदू है। स््वचालित 
उपकरण और मैन््ययुअल संचालन द्वारा बनाए गए चेतावनी वर्गीकरण के लिए प्रदर््शशित, रिकॉर््ड और लॉग किए जाते हैैं। 
सटू का पालन करने वाली गतिविधियां हैैं:

प्राधिकरण जांच - क््यया चेतावनी ट्रिगरिंग सिस््टम या व््यक्ति उस जानकारी को प्रदान करने के लिए अधिकत है?

दस््ततावेज़़ीकरण और सत््ययापन - चेतावनी रिकॉर््ड भर दिया जाता है और पूर््णता और औपचारिक शदु्धता के लिए जाँच 
की जाती है, अर््थथात यह सत््ययापित किया जाता है कि सभी अनिवार््य जानकारी प्रदान की गई है। यदि ऐसा नहीं है, या 
यदि चेतावनी जनरेट करने वाला सिस््टम या व््यक्ति चेतावनी भेजने के लिए अधिकत नहीं है, तो उक्त चेतावनी रिकॉर््ड 
को अस््ववीकार किया जा सकता है।

स््थथिति अद्यतन - फिर चेतावनी रिकॉर््ड को "रिकॉर््ड-स््ववीकत" या "रिकॉर््ड-अस््ववीकत" स््थथिति मेें स््थथानांतरित कर दिया 
जाता है।

गतिविधि विशिष्ट दिशानिर्देश हैैं:

चेतावनी प्रदाता उस व््यक्ति या सिस््टम के लिए सेट है जिसने चेतावनी को ट्रिगर किया है।

यदि कोई अन््य प्रायोजक ज्ञात नहीं है, तो चेतावनी प्रायोजक उस व््यक्ति के लिए सेट है जिसने चेतावनी को ट्रिगर किया 
है।

अगर चेतावनी एजेेंट उपलब््ध नहीं है, तो चेतावनी एजेेंट को चेतावनी प्रबंधन टीम पर सेट कर दिया जाता है।
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यदि चेतावनी स््ववामी अनुपलब््ध है, तो चेतावनी स््ववामी चेतावनी प्रबंधन टीम पर सेट है।

चेतावनी विवरण मेें चेतावनी का स््पष्ट और अर््थपूर््ण विवरण होना चाहिए।

चेतावनी को ट्रिगर करने वाले प्रोसेस इंस््टेेंस को चेतावनी के विशिष्ट पहचानकर््तता के रूप मेें संदर््भभित किया जाना चाहिए।

महत््वपरू््ण सफलता कारकोों को परिभाषित करना

महत््वपरू््ण सफलता कारक (सीएसएफ) शामिल हैैं:

चेतावनी के फ़़िल््टरिंग के सही स््तर को परिभाषित करना

सेवा प्रबंधन प्रक्रियाओं मेें चेतावनी मॉनिटरिंग को बारीकी से एकीकृत करना

एक परीक्षण और त्रुटि प्रक्रिया के माध््यम से सेवा डिजाइन और सेवा संचालन के साथ थ्रेसहोल््ड को परिभाषित करना

सिस््टम और सेवाओ ंकी स््वचालित निगरानी का समर््थन करने के लिए चेतावनी मॉनिटरिंग के लिए उपयुक्त उपकरण 
समर््पपित करना

प्रमखु प्रदर््शन संकेतक (KPI) को परिभाषित करना

चेतावनी प्रबंधन प्रणाली मेें परिभाषित प्रमुख प्रदर््शन संकेतक हैैं:

किसी निश्चित अवधि मेें चेतावनी की संख््यया

मानवीय हस््तक्षेप की आवश््यकता वाले चेतावनी की संख््यया

चेतावनियोों की संख््यया जिन््हेें मानवीय हस््तक्षेप के बिना हल किया जा सकता है

घटनाओं और समस््ययाओ ंको परिभाषित करने वाले चेतावनी की संख््यया

ज्ञात घटनाओं द्वारा ट्रिगर किए गए चेतावनी की संख््यया

दोहराए गए चेतावनी की संख््यया

अन््य सेवा संचालन प्रक्रियाओं, अर््थथात ्उपलब््धता, निरंतरता और प्रदर््शन आदि मेें मदु्ददों को इंगित करने वाले चेतावनी 
की संख््यया।

दस््ततावेज़़ीकरण को प्रभावित करना

चेतावनी प्रबंधन दस््ततावेज़़ीकरण प्रक्रिया मेें दिशानिर्देशोों के परू््वनिर््धधारित सेट का पालन शामिल है, अर््थथात,्

चेतावनी एजेेंट को दस््ततावेज़़ीकरण अद्यतन करना होगा।

चेतावनी स््ववामी को दस््ततावेज़़ीकरण सत््ययापित करना होगा।

यदि सत््ययापन चरण असंतोषजनक परिणाम देता है, तो चेतावनी एजेेंट से दस््ततावेज़़ीकरण मेें सधुार करने का अनरुोध 
किया जाता है।

प्रक्रिया इंटरफ़़े स - चेतावनी से प्रभावित सेवाओ ंऔर कॉन््फ़़िगरेशन आइटम के बारे मेें जानकारी कॉन््फ़़िगरेशन प्रबंधन 
की सहायता से CMDB (कॉन््फ़़िगरेशन प्रबंधन डेटाबेस) मेें अपडेट की जाती है।

मलू््ययाांकन और बंद करने की सवुिधा

इस चरण को पोस््ट इम््प्ललीमेेंटेशन रिव््ययू (पीआईआर) के रूप मेें भी जाना जाता है। यह चरण सेवा विवरण मेें परिभाषित 
SLA गुणवत्ता के नियमित स््तर के अनसुार किया जाता है।
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एक पीआईआर किया जाता है, और इसके परिणाम दर््ज किए जाते हैैं।

यदि पीआईआर एक सफल चेतावनी काउंटर कार््रवाई को प्रमाणित नहीं करता है, तो रोलबकै को ट्रिगर किया जाना चाहिए।

नतीजतन, परिवर््तन प्रबंधन को सचूित करने की आवश््यकता है।

चेतावनी रिकॉर््ड को "बंद-सत््ययापित" या "बंद-विफल" स््थथिति मेें अपडेट किया जाता है, जो कार््ययान््वयन के बाद की 
समीक्षा और रोलबैक की आवश््यकता से परिलक्षित चेतावनी की सफलता पर निर््भर करता है।

चेतावनी सिस््टम के सफल मलू््ययाांकन मेें निम््नलिखित प्रश्नावली का उत्तर देना शामिल है:

क््यया किसी मदु्दे के रूप मेें वर्गीकत चेतावनी की पुनरावतृ्ति होती है?

क््यया चेतावनी काउंटर एक््शन वांछित लक्षष्ययों को पूरा करता है (केपीआई जसेै टीएटी के संदर््भ मेें)?

क््यया चेतावनी काउंटर एक््शन समय पर लागू किया गया था?

क््यया कोई घटना तब हुई जब चेतावनी काउंटर कार््रवाई प्रक्रिया से गुजरी?

क््यया आबंटित वित्तीय बजट को बढ़़ाए बिना चेतावनी काउंटर कार््रवाई की गई थी?

क््यया चेतावनी का दस््ततावेजीकरण किया गया है और सीएमडीबी (कुछ मामलोों मेें) को क्रमशः अपडेट किया गया है?

क््यया इवेेंट और चेतावनी काउंटर एक््शन मेें शामिल सभी लोग प्रक्रिया SLAs और दिशानिर्देशोों से चिपके रहते हैैं?

क््यया कोई जानकारी गायब थी, जो प्रक्रिया के किसी भी चरण मेें निर््णय लेने के लिए आवश््यक थी?
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	• 2 प्रकार की चेतावनी निगरानी प्रक्रिया, अर््थथात:् सक्रिय और निष्क्रिय

	• सेवा अनरुोधोों को व््ययापक रूप से सहायता सेवा अनरुोध और एन््हहाांसमेेंट परिवर््तन अनरुोध मेें वर्गीकत किया जा 
सकता है

	• सभी सेवा अनुरोधोों को एक््ससेस, मॉनिटर और मान््य किया जाना है

	• चेतावनी प्रबंधन मेें शामिल हैैं:

	• सीधे चेतावनी बनाना (स््टैैंडअलोन चेतावनी)

	• सक्रिय घटना से सीधे चेतावनी बनाना

	• स््वचालित चेतावनी को मान््य करना

	• स््वचालित चेतावनी तक पहंुचना और निगरानी करना

	• एक मौजदूा घटना से घटना प्रबंधन प्रणाली मेें एक घटना चेतावनी बनाने और ट्रिगर करने मेें शामिल कदम हैैं:

	• एक मौजदूा घटना खोलेें

	• नई घटना चेतावनी संबंधित लिंक बनाएं का चयन करेें

	• एक नया घटना चेतावनी रिकॉर््ड बनाया जाता है और घटना के डेटा से भर जाता है

	• मलू घटना इस चेतावनी की स्रोत घटना बन जाती है

	• स्रोत घटना के डेटा से भरे अन््य क्षेत्र हैैं: स्रोत सीआई, संक्षिप्त विवरण, पषृ्ठभमूि

	• आवश््यकतानुसार अन््य फ़़ील््ड भरेें, जसैा कि सीधे चेतावनी बनाने के लिए वर््णणित है

	• सबमिट पर क््ललिक करेें

	• चेतावनी निगरानी प्रक्रिया दो प्रकार की होती है, अर््थथात,्

	• घटकोों और सेवाओ ंकी सक्रिय निगरानी: सिस््टम या सेवा के व््यवहार को परिभाषित करने के लिए सक्रिय कार््रवाई

	• घटकोों और सेवाओ ंकी निष्क्रिय निगरानी: प्रणाली या सेवा के व््यवहार की निष्क्रिय स््ववीकति।

सारांश

उपयकु्त उत्तरोों से रिक्त स््थथानोों की पूर््तति कीजिए

1. सभी सेवा अनुरोध _____________________ होने चाहिए।

2. सेवा अनरुोधोों को मोटे तौर पर ______________________ मेें वर्गीकत किया जा सकता है।

3. चेतावनी मॉनिटरिंग प्रोसेस _______ प्रकार के होते हैैं।

4. यदि _____________________ को सीधे एक घटना चेतावनी बनाने की आवश््यकता होती है।

5. चेतावनी का वर्गीकरण और फ़़िल््टरिंग का उद्देश््य _______________ है।

अभ््ययास
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	• यह गतिविधि "चेतावनी के साथ कार््य करना" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको लबै मेें ले जाएगा और उन््हेें दिखाएगा कि चेतावनी को कैसे एक््ससेस, मान््य और मॉनिटर 
किया जाए

	• प्रशिक्षु कदमोों के नोट््स ले लेेंगे

	• उसके बाद, प्रशिक्षक प्रत््ययेक प्रशिक्षु के लिए मॉक चेतावनी बनाएगा

	• प्रशिक्षु चेतावनी पर काम करेेंगे, आवश््यक फ़़ील््ड भरेेंगे और उन््हेें संसाधित करेेंगे

	• ट्रेनर यह जांचने के लिए कुछ नकली चेतावनी बनाएगा कि क््यया प्रशिक्षु वास््तविक चेतावनी को नकली से अलग 
करने मेें सक्षम हैैं।

	• सर््वश्रेष्ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द्वारा सराहा जाएगा।

गतिविधि
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________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/s_AFYHhgxs8

स््वचालित (ऑटोमेटेड) अलर््ट और ग्राहक सेवा अनरुोध को मॉनिटर करेें
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4. �सेवा अनुरोधोों से संबंधित 
तकनीकी विनिर्देश 

यूनिट 4.1: घटना प्रबंधन और वदृ्धि समर््थन के लिए संगठन के उपकरण और 
प्रक्रियाएं

यूनिट 4.2: दरूस््थ समस््यया निवारण उपकरण के लिए आवश््यक वदृ्धि

SSC/N0202
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 सेवा स््तर मेें वदृ्धि से संबंधित विशेषज्ञता के क्षेत्र मेें नवीनतम परिवर््तनोों और प्रक्रियाओं की पहचान करेें

2.	 घटना प्रबंधन और वदृ्धि समर््थन के लिए संगठन के उपकरणोों और प्रक्रियाओं की सचूी बनाएं

मुख््य सीख
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यूनिट 4.1: घटना प्रबंधन और वदृ्धि समर््थन के लिए संगठन के उपकरण और 
प्रक्रियाएं

अवयव विवरण

मदरबोर््ड 

मदरबोर््ड सिस््टम का मूल है। यह वास््तव मेें पीसी है; बाकी 
सब कुछ इससे जुड़़ा है, और यह सिस््टम की हर चीज को 
नियंत्रित करता है।

प्रोसेसर प्रोसेसर को अक््सर कंप््ययूटर का "इंजन" माना जाता है। 
इसे सीपीय ू(सेेंट्रल प्रोसेसिंग इकाई) भी कहा जाता है।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 हार््डवेयर उपकरणोों से संबंधित प्रौद्योगिकियोों के कामकाज से संबंधित उचित प्रक्रिया ज्ञान का प्रदर््शन

यूनिट के उद्देश््य

4.1.1 उचित प्रक्रिया ज्ञान प्रदर््शशित करेें

39



प्रतिभागी हैैंडबुक

अवयव विवरण

मेमोरी (रैम) (RAM) सिस््टम मेमोरी को अक््सर RAM (रैैंडम एक््ससेस मेमोरी के 
लिए) कहा जाता है। यह प्राथमिक मेमोरी है, जो एक 
निश्चित समय मेें प्रोसेसर द्वारा उपयोग किए जा रहे सभी 
प्रोग्राम और डेटा को रखती है।

केस/चेसिस मामला फ्रे म या चेसिस है जिसमेें सिस््टम मेें मदरबोर््ड, 
बिजली की आपरू््तति, डिस््क ड्राइव, एडेप््टर कार््ड और किसी 
भी अन््य भौतिक घटक होते हैैं।

बिजली की आपूर््तति बिजली की आपरू््तति वह है जो पीसी के हर एक हिस््ससे को 
विद्युत शक्ति खिलाती है।
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अवयव विवरण

फ््ललॉपी ड्राइव फ््ललॉपी ड्राइव एक सरल, सस््तती, कम क्षमता, हटाने योग््य-
मीडिया, चुंबकीय भंडारण उपकरण है।

हार््ड ड्राइव हार््ड डिस््क सिस््टम के लिए प्राथमिक अभिलखीय भंडारण 
स््ममृति है।

CD-ROM/DVD-ROM CD-ROM (कॉम््पपैक््ट डिस््क रीड-ओनली) और DVD-ROM 
(डिजिटल वर्सेटाइल डिस््क रीड-ओनली) ड्राइव अपेक्षाकत 
उच््च क्षमता, हटाने योग््य मीडिया और ऑप््टटिकल ड्राइव हैैं।

कीबोर््ड कीबोर््ड एक पीसी पर प्राथमिक उपकरण है जिसका उपयोग 
मानव द्वारा सिस््टम के साथ संचार करने और नियंत्रित 
करने के लिए किया जाता है।

माउस हालाँकि आज कई प्रकार के पॉइंटिग डिवाइस बाजार मेें 
हैैं, लेकिन इस उद्देश््य के लिए सबसे पहला और सबसे 
लोकप्रिय उपकरण माउस है।
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अवयव विवरण

वीडियो कार््ड वीडियो कार््ड मॉनिटर पर दिखाई देने वाली जानकारी को 
नियंत्रित करता है।

मॉनिटर मॉनिटर सिस््टम के डिस््प्लले बोर््ड (आउटपटु इकाई) होते हैैं।

ध््वनि पत्रक यह पीसी को जटिल ध््वनियाँ उत््पन््न करने मेें सक्षम 
बनाता है

तालिका 4.1.1.1: सामान््य हार््डवेयर उपकरण

पोर्टेबल कंप््ययूटर का 
प्रकार

विवरण छवि

पामटॉप पामटॉप कंप््ययूटर एक पर््सनल कंप््ययूटर या अन््य 
इलेक्ट्रॉनिक उपकरण है जिसमेें कंप््ययूटर के समान 
कई विशेषताएं हैैं और यह आपके हाथ की हथेली 
मेें फिट बठैता है। एक प्रारंभिक पामटॉप कंप््ययूटर 

का एक अच््छछा उदाहरण PalmPilot है।

मदरबोर््ड सिस््टम का मलू है। यह वास््तव 
मेें पीसी है; बाकी सब कुछ इससे जुड़़ा 
है, और यह सिस््टम की हर चीज को 
नियंत्रित करता है।

टैब टैबलेट ग्राफिक््स टैबलेट का एक वैकल््पपिक नाम है।
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पोर्टेबल कंप््ययूटर का 
प्रकार

विवरण छवि

पामटॉप पामटॉप कंप््ययूटर एक पर््सनल कंप््ययूटर या अन््य 
इलेक्ट्रॉनिक उपकरण है जिसमेें कंप््ययूटर के समान 
कई विशेषताएं हैैं और यह आपके हाथ की हथेली 
मेें फिट बठैता है। एक प्रारंभिक पामटॉप कंप््ययूटर 
का एक अच््छछा उदाहरण PalmPilot है।

 

टैब टैबलेट ग्राफिक््स टैबलेट का एक वकैल््पपिक नाम है।

टैबलेट, टैबलेट कंप््ययूटर या टैबलेट पीसी एक 
मोबाइल कंप््ययूटिग डिवाइस है जिसे एक या दो 
हाथोों मेें रखने के लिए डिज़़ाइन किया गया है। यह 
आमतौर पर एक किताब के आकार (7 इंच या 
उससे बड़़ा) होता है और एक बड़़े स््ममार््टफोन जसैा 
दिखता है। टैबलेट के भीतर निहित कई घटक 
आज के कंप््ययूटरोों मेें पाए जाने वाले समान हैैं।

लपैटॉप वैकल््पपिक रूप से एक नोटबकु के रूप मेें संदर््भभित, 
एक लपैटॉप एक पोर्टेबल कंप््ययूटर है जिसमेें 
अधिकांश, या सभी, डेस््कटॉप के समान क्षमताएं 
हैैं, लेकिन आसान गतिशीलता के लिए काफी छोटा 
है। पोर्टेबल कंप््ययूटर एसी पावर या बैटरी, जसेै 
NiMH, Nicad, या Li-ion पकै को कई घंटोों तक 
बंद कर देते हैैं।

तालिका 4.1.1.2: पोर्टेबल कंप््ययूटर

तुलना का पैरामीटर डसे््कटॉप लैपटॉप

सवुाह्यता डेस््कटॉप आकार मेें बड़़े होते हैैं और इनमेें एक 
अलग मॉनिटर होता है। हालांकि डेस््कटॉप को एक 
स््थथान से दसूरे स््थथान पर ले जाना संभव है, यह 
बोझिल है और पोर्टेबिलिटी का विकल््प नहीं है। वे 
एक ही स््थथान पर उपयोग करने के लिए डिज़़ाइन 
किए गए हैैं और यदि वे बिल््ककुल  भी इधर-उधर 
नहीं जाते हैैं।

लपैटॉप अपने कॉम््पपैक््ट आकार के 
कारण बहुत पोर्टेबल हैैं। उन््हेें एक जगह 
से दसूरी जगह ले जाने, बकैपैक या 
लपैटॉप ले जाने के मामले मेें ले जाने 
के लिए डिज़़ाइन किया गया था। वे 
चलते-फिरते उपयोग के लिए महान हैैं।
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तुलना का पैरामीटर डसे््कटॉप लैपटॉप

प्रोसेसर डेस््कटॉप प्रोसेसर आकार मेें थोड़़े बड़़े होते हैैं, 
लेकिन इसका मतलब यह भी है कि डेस््कटॉप 
प्रोसेसर लपैटॉप प्रोसेसर की तलुना मेें अधिक 
शक्तिशाली हो सकते हैैं। बाजार मेें नए, उन््नत 
प्रोसेसर आमतौर पर पहले डेस््कटॉप कंप््ययूटर मेें 

उपलब््ध होते हैैं।

लपैटॉप प्रोसेसर लगभग डेस््कटॉप प्रोसेसर 
तक पहंुच गए हैैं, लेकिन डेस््कटॉप 
प्रोसेसर की तलुना मेें अभी भी सीमित 
हैैं। गेमिंग लपैटॉप का प्रदर््शन समान हो 
सकता है, लेकिन इसकी कीमत बहुत 
अधिक होती है।

कोडांतरण मेें आसानी एक डेस््कटॉप सेट अप करने के लिए सब कुछ 
जोड़ने, इसे शरुू करने और उपयोग शरुू करने के 
लिए थोड़़ा अतिरिक्त काम लगता है। इसे स््थथापित 
करने के लिए अधिक स््थथान की भी आवश््यकता 
होती है। हालांकि सब कुछ एक साथ जोड़ना 
मशु््ककिल नहीं है, फिर भी यह लपैटॉप की तलुना मेें 
अधिक बोझिल है।

लपैटॉप उपयोग मेें आसान होने के लिए 
बनाए गए हैैं, जिन््हेें चलाने के लिए 
कम समय की आवश््यकता होती है। इसे 
बॉक््स से बाहर निकालेें, प््लग इन करेें 
और पावर बटन दबाएं। कुछ ही मिनटोों 
मेें लपैटॉप उपयोग के लिए तयैार हो 
जाता है।

कीबोर््ड डेस््कटॉप नंबर पैड सहित परू््ण आकार के कीबोर््ड 
का उपयोग कर सकते हैैं। वास््तव मेें कोई सीमाएँ 
नहीं हैैं।

14" और 15" स्क्रीन वाले छोटे लपैटॉप 
मेें आमतौर पर छोटे कीबोर््ड होते हैैं और 
दाईं ओर एक नंबर पडै नहीं होता है। 
17" स्क्रीन वाले बड़़े लपैटॉप मेें बड़़े 
कीबोर््ड होते हैैं और इसमेें एक नंबर पडै 
शामिल हो सकता है, लेकिन लपैटॉप 
भारी और भारी होते हैैं।

स्क्रीन का आकार डेस््कटॉप मॉनिटर 19" या उससे बड़़े हो सकते हैैं। 
डेस््कटॉप को टीवी से जोड़ना भी संभव है, इसलिए 
स्क्रीन का आकार टीवी जितना बड़़ा हो सकता 
है। यह डेस््कटॉप के लिए और किस वातावरण मेें 
उपयोग किया जाता है, इस पर बहुत लचीलापन 
प्रदान करता है।

चूंकि पोर्टेबिलिटी लपैटॉप की एक बड़़ी 
विशेषता है, इसलिए छोटे स्क्रीन आकार 
आवश््यक हैैं और स्क्रीन का आकार 
आमतौर पर 10 "से 17" तक होता 
है। हालाँकि, एक लपैटॉप को अभी भी 
बाहरी डिस््प्लले से जोड़़ा जा सकता है और 
मॉनिटर, स्क्रीन या प्रोजक््टर के किसी 
भी आकार का समर््थन कर सकता है।

शक्ति का उपयोग डेस््कटॉप कंप््ययूटर आमतौर पर लपैटॉप की तलुना 
मेें अधिक बिजली का उपयोग करते हैैं। उन््हेें एक 
उच््च वाट क्षमता वाली बिजली की आपूर््तति, कंप््ययूटर 
के अदंर कई घटकोों और एक मॉनिटर को बिजली 
देनी होती है। यदि बिजली मेें उतार-चढ़़ाव होता है 
या बाहर चला जाता है, जिसमेें ब्राउन आउट भी 
शामिल है, तो कोई भी दस््ततावेज़ जिस पर काम 
किया जा रहा है और सहेजा नहीं गया है, खो 
सकता है।

लपैटॉप कंप््ययूटर डेस््कटॉप कंप््ययूटर की 
तुलना मेें कम बिजली का उपयोग करते 
हैैं। छोटे घटकोों का मतलब है कि उन््हेें 
काम करने के लिए कम बिजली की 
आवश््यकता होती है। लपैटॉप मेें एक 
बटैरी भी होती है, इसलिए बिजली के 
उतार-चढ़़ाव और आउटेज के कारण कोई 
भी सहेजा नहीं गया काम खो जाएगा। 
बिजली मेें उतार-चढ़़ाव या बाहर जाने 
पर बैटरी तरंुत चाल ूहो जाती है।
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तुलना का पैरामीटर डसे््कटॉप लैपटॉप

उन््नयन डेस््कटॉप मेें अधिकांश घटक आसानी से हटाने 
योग््य होते हैैं, जिससे अपग्रेड करना आसान हो 
जाता है और चूंकि डेस््कटॉप केस आमतौर पर 
बहुत बड़़े होते हैैं, इसलिए कोई भी अपग्रेड करते 
समय काम करना आसान हो जाता है।

मेमोरी और हार््ड ड्राइव केवल उन घटकोों 
के बारे मेें हैैं जिन््हेें लपैटॉप मेें अपग्रेड 
किया जा सकता है। शेष घटक या तो 
अतंर््ननिर््ममित हैैं या हटाने योग््य नहीं हैैं 
या लपैटॉप को किसी घटक के उन््नत 
संस््करण के साथ काम करने के लिए 
डिज़़ाइन नहीं किया गया है। हार््ड ड्राइव 
और मेमोरी के अलावा किसी अन््य चीज 
को अपग्रेड करने की आवश््यकता के 
लिए आमतौर पर एक नए लपैटॉप की 
आवश््यकता होती है।

तालिका 4.1.1.3: कंप््ययूटर बनाम लपैटॉप

ऑपरेटिग सिस््टम

माइक्रोसॉफ़्ट विंडोज़

माइक्रोसॉफ््ट ने 1980 के दशक के मध््य मेें विंडोज ऑपरेटिग सिस््टम बनाया। इन वर्षषों मेें, विंडोज के कई अलग-अलग 
संस््करण रहे हैैं, लेकिन सबसे हाल ही मेें विंडोज 10 (2015 मेें जारी), विंडोज 8 (2012), विंडोज 7 (2009) और विंडोज 
विस््टटा (2007) हैैं। विंडोज अधिकांश नए पीसी पर प्री-लोडेड आता है, जो इसे दनुिया मेें सबसे लोकप्रिय ऑपरेटिग 
सिस््टम बनाने मेें मदद करता है।

Mac OS X

Mac OS Apple द्वारा बनाए गए ऑपरेटिग सिस््टम की एक पंक्ति है। यह सभी नए Macintosh कंप््ययूटर, या Mac पर 
प्रीलोडेड आता है। हाल के सभी संस््करणोों को OSX (उच््चचारण O-S Ten) के रूप मेें जाना जाता है, और विशिष्ट संस््करणोों 
मेें El Capitan (2015 मेें जारी), (2014), Mavericks (2013), MountainLion (2012), और Lion (2011) शामिल हैैं।

स््टटेटकाउंटर ग््ललोबल स््टटेट के अनसुार, मकै ओएस एक््स उपयोगकर््तता वशै्विक ऑपरेटिग सिस््टम के 10% से कम खाते 
हैैं - विंडोज उपयोगकर््तताओ ंके प्रतिशत (80% से अधिक) की तुलना मेें बहुत कम। इसका एक कारण यह है कि Apple 
कंप््ययूटर अधिक महंगे होते हैैं। हालांकि, बहुत से लोग विंडोज़ पर मकै ओएस एक््स के रंगरूप को पसंद करते हैैं।

लिनक््स

लिनक््स (उच््चचारण LINN-ux) ओपन-सोर््स ऑपरेटिग सिस््टम का एक परिवार है, जिसका अर््थ है कि उन््हेें दनुिया भर मेें 
किसी के द्वारा भी संशोधित और वितरित किया जा सकता है। यह विंडोज जसेै मालिकाना सॉफ््टवेयर से अलग है, जिसे 
केवल उसी कंपनी द्वारा संशोधित किया जा सकता है जो इसका मालिक है। लिनक््स के फायदे यह हैैं कि यह मफु़्त है, 
और कई अलग-अलग वितरण हैैं - या संस््करण - आप इनमेें से चनु सकते हैैं।

स््टटेटकाउंटर ग््ललोबल स््टटेट के अनसुार, लिनक््स उपयोगकर््तता वशै्विक ऑपरेटिग सिस््टम के 2% से कम खाते हैैं। हालाँकि, 
अधिकांश सर््वर Linux चलाते हैैं क््योोंकि इसे अनुकूलित करना अपेक्षाकत आसान है।

नेटवर््क

एक नेटवर््क  कंप््ययूटर, मोबाइल फोन, बाह्य उपकरणोों और यहां तक कि IoT उपकरणोों को जोड़ता है। स््वविच, राउटर और 
वायरलेस एक््ससेस पॉइंट नेटवर््कििं ग की आवश््यक बनुियादी बातेें हैैं। उनके माध््यम से, आपके नेटवर््क  से जुड़़े डिवाइस एक 
दसूरे के साथ और इंटरनेट जसेै अन््य नेटवर््क  के साथ संचार कर सकते हैैं।

सर््वर

एक तकनीकी अर््थ मेें, एक सर््वर एक कंप््ययूटर प्रोग्राम का एक उदाहरण है जो क््ललाइंट के रूप मेें ज्ञात किसी अन््य प्रोग्राम 

45



प्रतिभागी हैैंडबुक

द्वारा किए गए अनरुोधोों को स््ववीकार करता है और उनका जवाब देता है। औपचारिक रूप से कम, सर््वर सॉफ़्टवेयर चलाने 
वाले किसी भी उपकरण को सर््वर भी माना जा सकता है। सर््वर का उपयोग नेटवर््क  संसाधनोों के प्रबंधन के लिए किया 
जाता है। उदाहरण के लिए, कोई उपयोगकर््तता किसी नेटवर््क  तक पहंुच को नियंत्रित करने, ई-मेल भेजने/प्राप्त करने, प््रििंट 
कार््य प्रबंधित करने, या वेबसाइट होस््ट करने के लिए सर््वर सेट कर सकता है।

जसैा कि वे आमतौर पर उन सेवाओ ंको वितरित करने के लिए उपयोग किए जाते हैैं जिनकी लगातार आवश््यकता होती 
है, अधिकांश सर््वर कभी बंद नहीं होते हैैं। नतीजतन, जब सर््वर विफल हो जाते हैैं, तो वे नेटवर््क  उपयोगकर््तताओ ंऔर 
कंपनी को कई समस््ययाएं पैदा कर सकते हैैं।

निम््न सूची मेें विभिन््न सर््वर प्रकारोों के लिंक हैैं।

अनपु्रयोग सर््वर

ब््ललेड सर््वर

क््ललाउड सर््वर

डेटाबेस सर््वर

समर््पपित सेवक

फ़़ाइल सर््वर

डाक सर््वर

प््रििंट सर््वर

प्रॉक््ससी सर््वर

स््टैैंडअलोन सर््वर

वेब सर््वर

मेज़बान/Host

वैकल््पपिक रूप से एक इंटरनेट नोड के रूप मेें संदर््भभित, एक होस््ट कंप््ययूटर या अन््य डिवाइस है जो कंप््ययूटर नेटवर््क  से 
जुड़़ा होता है जो अन््य नोड््स को सौौंपता है। एक नेटवर््क  होस््ट उपयोगकर््तता के अनरुोधोों को संभालता है; नेटवर््क  के 
भीतर उपयोगकर््तताओ ंया अन््य नोड््स को सेवाएं, सॉफ़्टवेयर एप््ललिकशन और सचूना संसाधन प्रदान करना। एक होस््ट 
कई अलग-अलग सेवाएं प्रदान कर सकता है। उदाहरण के लिए, यह ऑनलाइन कंप््ययूटर गेम मेें खिलाड़़ियोों को जानकारी 
भेजने के लिए जिम््ममेदार हो सकता है। या यह इंटरनेट पर वेब पेजोों की सेवा कर सकता है। डेटा प्राप्त करने वाले होस््ट 
से जुड़़ा प्रत््ययेक उपकरण क््ललाइंट के रूप मेें जाना जाता है।

कार््य केें द्र

वर््क स््टटेशन एकल कंप््ययूटर को दिया गया एक नाम है जो दसूरे कंप््ययूटर (होस््ट कंप््ययूटर) या नेटवर््क  से जुड़़ा होता है। 
वर््क स््टटेशन का कोई महत््वपरू््ण कार््य नहीं होता है और नेटवर््क  के संचालन के लिए इसकी आवश््यकता नहीं होती है। नेटवर््क  
से जुड़ने के लिए केवल एकल उपयोगकर््तता के लिए वर््क स््टटेशन की आवश््यकता होती है। उदाहरण के लिए, लगभग सभी 
उपयोगकर््तता जो अपनी नौकरी या स््ककूल  मेें कंप््ययूटर का उपयोग करते हैैं, वे वर््क स््टटेशन का उपयोग कर रहे हैैं।

लोकल एरिया नेटवर््क  (LAN)

आज के कारोबारी माहौल मेें, व््यवसायोों को जीवित रहने के लिए जानकारी की आवश््यकता होती है। प्रौद्योगिकी के साथ, 
यह संभव हो गया है, संचार के नए तरीकोों का उपयोग जसेै कि आवाज, वीडियो, डेटा का उपयोग जो नेटवर््क  पर प्रसारित 
होता है, महत््वपरू््ण है। जसेै, हमेें LAN को इन जरूरतोों को ध््ययान मेें रखते हुए डिजाइन करने की आवश््यकता है। इस 
अध््ययाय मेें, हम लनै डिजाइन करते समय कुछ बातोों पर चर््चचा करेेंगे। हम पदानकु्रमित LAN मॉडल और इसके लाभोों, कुछ 
डिज़़ाइन विचारोों के साथ-साथ अच््छछी तरह से डिज़़ाइन किए गए LAN के लाभोों को देखेेंगे। यह अध््ययाय आपको लनै की 
दनुिया से परिचित कराने के लिए है।
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लनै डिजाइन अवधारणाएं

सिस््कको न केवल नेटवर््क  उपकरण डिजाइन और उत््पपादन करता है, बल््ककि वे अपने उपकरणोों का उपयोग करने का सबसे 
इष्टतम तरीका विकसित करने पर भी ध््ययान केें द्रित करते हैैं, जसेै कि लनै नेटवर््क  को डिजाइन करते समय, वे एक 
पदानकु्रमित मॉडल की सलाह देते हैैं। इस प्रकार की वास््ततुकला मेें कुछ बातोों का ध््ययान रखना होता है:

नेटवर््क  विभाजन और प्रसारण यातायात प्रबंधन - यह मुख््य रूप से वीएलएएन के उपयोग के माध््यम से होता है

सरुक्षा

स््वविच का आसान विन््ययास और प्रबंधन

फालतपून

 

चित्र 4.1.1.1: लैन डिजाइन मेें पदानकु्रमित स््तरित मॉडल

एक््ससेस लेयर स््वविच फीचर््स

ऐसी कई विशेषताएं हैैं जो पदानकु्रमित मॉडल के प्रत््ययेक स््तर पर एक स््वविच मेें होनी चाहिए। जसैा कि हमने पहले 
उल््ललेख किया है, पदानकु्रमित लनै आर््ककि टेक््चर मेें एक््ससेस लेयर निम््नतम स््तर है, इस स््तर पर उपयोगकर््तता डिवाइस 
कई डिवाइसोों पर नेटवर््क  तक पहंुच प्राप्त करते हैैं। जसेै, इस स््तर पर सवुिधाओं मेें शामिल हैैं: स््वविच पर वीएलएएन 
समर््थन, फास््ट ईथरनेट और गिगाबिट ईथरनेट लिंक, पीओई और लिंक एकत्रीकरण के लिए समर््थन ताकि स््वविचिंग गति 
को बढ़़ाया जा सके।

हमारे नेटवर््क  मेें सरुक्षा महत््वपरू््ण है, इस स््तर पर, हम नेटवर््क  तक पहंुच को नियंत्रित करने के लिए पोर््ट सरुक्षा जसेै 
कई सुरक्षा उपायोों को लागू कर सकते हैैं।

सिस््कको अनशुंसा करता है कि वीएलएएन को एक स््वविच मेें स््थथानीयकृत किया जाए, इस स््तर पर स््वविच मेें विभिन््न 
उद्देश््योों के लिए वीएलएएन के लिए समर््थन होना चाहिए।

लिंक एकत्रीकरण एक ही समय मेें कई लिंक का उपयोग करने की क्षमता है। स््वविच पर उपलब््ध बैैंडविड््थ का उपयोग 
करने का यह एक अधिक प्रभावी तरीका है।

एक ही बंदरगाह पर कई उपकरणोों का समर््थन करने के लिए, पीओई एक महत््वपरू््ण विशेषता है, यह हमेें अपने नेटवर््क  
मेें कुछ उपकरणोों जसेै आईपी फोन और वायरलेस नियंत्रकोों को स््वविच करने के लिए स््वविच का उपयोग करने की अनुमति 
देता है।

एक््ससेस लेयर स््वविच पर पोर््ट उद्यम की विकसित बैैंडविड््थ आवश््यकताओं का समर््थन करने के लिए पर््ययाप्त तेज़ होना 
चाहिए। जसेै, फास््ट ईथरनेट जो 100 एमबीपीएस तक की गति प्रदान करता है और गीगाबिट ईथरनेट लिंक जो 1 
जीबीपीएस तक की गति प्रदान करता है, का उपयोग किया जाना चाहिए।

वाइड एरिया नेटवर््क  (डब््ल्ययूएएन)

WAN, LAN के भौगोलिक दायरे से बाहर काम करता है। WAN का उपयोग एंटरप्राइज़ LAN को शाखा साइटोों और टेलीकम््ययूटर 
साइटोों मेें दरूस््थ LAN से जोड़ने के लिए किया जाता है। WAN का स््ववामित््व एक सेवा प्रदाता के पास होता है। उपयोगकर््तता 
को दरूस््थ साइटोों को जोड़ने के लिए प्रदाता की नेटवर््क  सेवाओ ंका उपयोग करने के लिए शलु््क का भगुतान करना होगा। 
WAN सेवा प्रदाताओ ंमेें वाहक शामिल हैैं, जसेै टेलीफोन नेटवर््क , केबल कंपनी, या उपग्रह सेवा। सेवा प्रदाता डेटा, आवाज 
और वीडियो के परिवहन के उद्देश््य से दरूस््थ साइटोों को आपस मेें जोड़ने के लिए लिंक प्रदान करते हैैं।

इसके विपरीत, LAN आमतौर पर किसी संगठन के स््ववामित््व मेें होते हैैं। उनका उपयोग स््थथानीय कंप््ययूटर, बाह्य उपकरणोों 
और अन््य उपकरणोों को एक ही भवन या अन््य छोटे भौगोलिक क्षेत्र मेें जोड़ने के लिए किया जाता है।

क््यया वनै आवश््यक हैैं?

WAN के बिना, LAN पथृक नेटवर््क  की एक श््रृृंखला होगी। LAN अपेक्षाकत छोटे भौगोलिक क्षेत्ररों मेें डेटा संचारित करने के लिए 
गति और लागत-दक्षता दोनोों प्रदान करते हैैं। हालांकि, जसेै-जसेै संगठनोों का विस््ततार होता है, व््यवसायोों को भौगोलिक 
दृष्टि से अलग साइटोों के बीच संचार की आवश््यकता होती है। निम््नलिखित कुछ उदाहरण हैैं:

किसी संगठन के क्षेत्रीय या शाखा कार््ययालयोों को केें द्रीय साइट के साथ संचार और डेटा साझा करने मेें सक्षम होना चाहिए
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संगठनोों को अन््य ग्राहक संगठनोों के साथ जानकारी साझा करने की आवश््यकता है। उदाहरण के लिए, सॉफ़्टवेयर निर््ममाता 
नियमित रूप से उन वितरकोों को उत््पपाद और प्रचार संबंधी जानकारी देते हैैं जो अपने उत््पपाद अतंिम उपयोगकर््तताओ ंको 
बेचते हैैं

कंपनी व््यवसाय पर यात्रा करने वाले कर््मचारियोों को अक््सर अपने कॉर्पोरेट नेटवर््क  पर मौजदू जानकारी तक पहंुचने की 
आवश््यकता होती है।

होम कंप््ययूटर उपयोगकर््तताओ ंको भी तेजी से बड़़ी दरूी पर डेटा भेजने और प्राप्त करने की आवश््यकता होती है। यहाँ कुछ 
उदाहरण हैैं:

उपभोक्ता अब आमतौर पर इंटरनेट पर बैैंकोों, स््टटोरोों और विभिन््न प्रकार की वस््ततुओ ंऔर सेवाओ ंके प्रदाताओ ंके साथ 
संवाद करते हैैं

छात्र अपने देश के अन््य हिस््सोों और दनुिया के अन््य हिस््सोों मेें स््थथित लाइब्रेरी इंडेक््स और प्रकाशनोों तक पहंुच कर 
कक्षाओ ंके लिए शोध करते हैैं।

नेटवर््क  पता अनुवाद (एनएटी)

NAT का मतलब नेटवर््क  एड्रेस ट््राांसलेशन है। एनएटी इंटरनेट (या सार््वजनिक नेटवर््क ) और स््थथानीय नेटवर््क  (या निजी 
नेटवर््क ) के बीच एक एजेेंट के रूप मेें कार््य करने के लिए राउटर जसेै एकल डिवाइस की अनमुति देता है, जिसका अर््थ 
है कि परेू समूह का प्रतिनिधित््व करने के लिए केवल एक अद्वितीय आईपी पता आवश््यक है अपने नेटवर््क  के बाहर 
किसी भी चीज़ के लिए कंप््ययूटर का।

नेटवर््क  एड्रेस ट््राांसलेशन (NAT) को IP एड्रेस संरक्षण के लिए डिज़़ाइन किया गया है। यह निजी आईपी नेटवर््क  को सक्षम 
बनाता है जो इंटरनेट से कनेक््ट करने के लिए अपंजीकत आईपी पते का उपयोग करते हैैं। NAT एक राउटर पर काम 
करता है, आमतौर पर दो नेटवर््क  को एक साथ जोड़ता है, और पकेैट को दसूरे नेटवर््क  पर अग्रेषित करने से पहले आंतरिक 
नेटवर््क  मेें निजी (वैश्विक रूप से अद्वितीय नहीं) पतोों का कानूनी पतोों मेें अनवुाद करता है।

 

चित्र 4.1.1.2: NAT डिजाइनिंग

वायरलेस उपकरणोों को कॉन््फ़़िगर करना

घर पर एक वायरलेस नेटवर््क  आपको अपने घर मेें अधिक स््थथानोों से ऑनलाइन प्राप्त करने देता है। यह आलेख वायरलेस 
नेटवर््क  स््थथापित करने और इसका उपयोग शरुू करने के लिए बनुियादी चरणोों का वर््णन करता है।

इससे पहले कि आप अपना वायरलेस नेटवर््क  सेट कर सकेें , वायरलेस नेटवर््क  सेट करने के लिए ये आवश््यक हैैं:

ब्रॉडबैैंड इंटरनेट कनेक््शन और मॉडेम: ब्रॉडबैैंड इंटरनेट कनेक््शन एक हाई-स््पपीड इंटरनेट कनेक््शन है। डिजिटल सब््सक्राइबर 
लाइन (डीएसएल) और केबल दो सबसे आम ब्रॉडबैैंड कनेक््शन हैैं। आप इंटरनेट सेवा प्रदाता (आईएसपी) से संपर््क  करके 
ब्रॉडबैैंड कनेक््शन प्राप्त कर सकते हैैं। आमतौर पर, आईएसपी जो डीएसएल प्रदान करते हैैं वे टेलीफोन कंपनियां हैैं और 
आईएसपी जो केबल प्रदान करते हैैं वे केबल टीवी कंपनियां हैैं। आईएसपी अक््सर ब्रॉडबैैंड मोडेम प्रदान करते हैैं। कुछ 
आईएसपी संयोजन मॉडेम/वायरलेस राउटर भी प्रदान करते हैैं। आप इन््हेें कंप््ययूटर या इलेक्ट्रॉनिक््स स््टटोर और ऑनलाइन 
पर भी पा सकते हैैं।

वायरलेस राउटर: राउटर आपके नेटवर््क  और इंटरनेट के बीच जानकारी भेजता है। वायरलेस राउटर के साथ, आप तारोों 
के बजाय रेडियो सिग््नल का उपयोग करके पीसी को अपने नेटवर््क  से कनेक््ट कर सकते हैैं। कई अलग-अलग प्रकार की 
वायरलेस नेटवर््क  प्रौद्योगिकियां हैैं, जिनमेें 802.11a, 802.11b, 802.11g, 802.11n और 802.11ac शामिल हैैं।

वायरलेस नेटवर््क  एडेप््टर: वायरलेस नेटवर््क  एडेप््टर एक ऐसा उपकरण है जो आपके पीसी को वायरलेस नेटवर््क  से जोड़ता 
है। अपने पोर्टेबल या डेस््कटॉप पीसी को अपने वायरलेस नेटवर््क  से कनेक््ट करने के लिए, पीसी मेें वायरलेस नेटवर््क  
एडेप््टर होना चाहिए। अधिकांश लपैटॉप और टैबलेट- और कुछ डेस््कटॉप पीसी- पहले से स््थथापित वायरलेस नेटवर््क  
एडेप््टर के साथ आते हैैं।

यह जांचने के लिए कि पीसी मेें वायरलेस नेटवर््क  एडेप््टर है या नहीं:
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स््टटार््ट बटन चुनेें, सर््च बॉक््स मेें डिवाइस मनेैजर टाइप करेें और फिर डिवाइस मैनेजर चनुेें

नेटवर््क  एडेप््टर का विस््ततार करेें

ऐसे नेटवर््क  अडैप््टर की तलाश करेें जिसके नाम मेें वायरलेस हो सकता है

मॉडेम और इंटरनेट कनेक््शन की स््थथापना:

आपके पास सभी उपकरण होने के बाद, आपको अपना मॉडेम और इंटरनेट कनेक््शन सेट करना होगा। यदि आपका 
मॉडेम आपके इंटरनेट सेवा प्रदाता (ISP) द्वारा आपके लिए सेट नहीं किया गया था, तो इसे अपने पीसी और इंटरनेट 
से कनेक््ट करने के लिए आपके मॉडेम के साथ आए निर्देशोों का पालन करेें। यदि आप डिजिटल सब््सक्राइबर लाइन 
(डीएसएल) का उपयोग कर रहे हैैं, तो अपने मॉडेम को फोन जैक से कनेक््ट करेें। यदि आप केबल का उपयोग कर रहे 
हैैं, तो अपने मॉडेम को केबल जैक से कनेक््ट करेें।

वायरलेस राउटर की स््थथिति:

अपने वायरलेस राउटर को ऐसी जगह पर रखेें जहां उसे कम से कम हस््तक्षेप के साथ सबसे मजबतू सिग््नल मिल। 
बेहतर परिणामोों के लिए, इन युक्तियोों का पालन करेें:

अपने वायरलेस राउटर को केें द्रीय स््थथान पर रखेें। अपने परेू घर मेें वायरलेस सिग््नल की ताकत बढ़़ाने के लिए राउटर 
को अपने घर के केें द्र के जितना संभव हो सके रखेें

वायरलेस राउटर को फर््श से दरू और दीवारोों और धातु की वस््ततुओ ंसे दरू रखेें, जसेै धात ुफ़़ाइल अलमारियाँ। आपके पीसी 
और राउटर के सिग््नल के बीच जितनी कम भौतिक बाधाएं होोंगी, उतनी ही अधिक संभावना है कि आप राउटर की परू््ण 
सिग््नल शक्ति का उपयोग कर रहे होोंगे।

कुछ नेटवर््कििं ग उपकरण 2.4 गीगाहर्ट्ज़ (गीगाहर्ट्ज़) रेडियो फ्रीक््वेेंसी का उपयोग करते हैैं। यह अधिकांश माइक्रोवेव और 
कई ताररहित फोन के समान आवतृ्ति है। यदि आप माइक्रोवेव चाल ूकरते हैैं या ताररहित फोन पर कॉल आती है, तो 
आपका वायरलेस सिग््नल अस््थथायी रूप से बाधित हो सकता है। आप 5.8 गीगाहर्ट्ज़ जसैी उच््च आवतृ्ति वाले ताररहित 
फ़़ोन का उपयोग करके इनमेें से अधिकांश समस््ययाओ ंसे बच सकते हैैं।

संदेश

माइक्रोसॉफ््ट आउटलुक: माइक्रोसॉफ््ट आउटलुक पसंदीदा ईमेल क््ललाइंट है जो ईमेल तक पहंुचने के लिए उपयोग करता है। 
इसमेें कैलेेंडरिंग, संपर््क , कार््य प्रबंधन कार््यक्षमता भी शामिल है। संगठन प्रोजक््ट नोट््स, दस््ततावेज़ साझा करने, सहकर््ममियोों 
के साथ सहयोग करने और रिमाइंडर भेजने और बहुत कुछ करने के लिए Microsoft के SharePoint प््ललेटफ़़ॉर््म के साथ 
आउटलुक को भी एकीकृत कर सकते हैैं।

माइक्रोसॉफ््ट आउटलुक को एक स््टैैंडअलोन एप््ललिकशन के रूप मेें इस््ततेमाल किया जा सकता है, लेकिन यह माइक्रोसॉफ््ट 
ऑफिस सटू का भी हिस््ससा है। आउटलुक का वर््तमान संस््करण माइक्रोसॉफ््ट आउटलुक 2010 है। आउटलुक एप््पल मैक 
के लिए भी उपलब््ध है; इसका वर््तमान संस््करण आउटलुक 2011 है।

ब््ललैकबेरी मसैेेंजर या बीबीएम: ब््ललैकबेरी मसैेेंजर, जिसे बीबीएम भी कहा जाता है, ब््ललैकबेरी मोबाइल उपकरणोों पर एक 
संदेश सेवा थी। BBM BlackBerry, Windows Phone, Android, और iPhone मोबाइल उपकरणोों पर त््वरित संदेश सेवा 
और वीडियो कॉल की अनमुति देता है। उपयोगकर््तता सेवा पर फ़़ाइलेें, चित्र, रिकॉर््ड किए गए वॉयस नोट््स, क््ययूआर कोड, 
मानचित्र स््थथान और इमोजी भेज सकते हैैं, साथ ही साथ एनिमेटेड जीआईएफ 32 केबी तक आकार मेें भेज सकते हैैं। 
हालाँकि, 31 मई, 2019 से, BBM सेवा Android और iPhones के लिए उपलब््ध नहीं होगी।

लोटस नोट््स: लोटस नोट््स ग्रुपवेयर का एक ब््राांड है जो अब आईबीएम के स््ववामित््व मेें है। लोटस नोट््स का उपयोग 
ईमेल, कैलेेंडर, व््यक्तिगत सूचना प्रबंधकोों (पीआईएम) और वेब सहित विभिन््न स््थथानीय और सहयोगी सर््वर अनपु्रयोगोों 
के साथ किया जाता है। 1970 के दशक मेें विकसित, लोटस नोट््स के शरुुआती संस््करणोों मेें थ्रेडेड चर््चचाएँ थी जिनका 
उपयोग संपर््क  डेटाबेस प्रबंधन की सुविधा के लिए किया जाता था। हाल के संस््करण डेस््क सिस््टम, ग्राहक संबंध प्रबंधन 
(सीआरएम) उपकरण और ब््ललॉगिग मेें मदद करते हैैं।

सर््वर

विंडोज सर््वर 2012 सक्रिय निर्देशिका
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विंडोज सर््वर 2012, जिसे पहले विंडोज सर््वर 8 कोडनाम दिया गया था, विंडोज सर््वर का नवीनतम संस््करण है। विंडोज 
सर््वर 2008 आर 2 के उत्तराधिकारी, इसके सधुारोों मेें क््ललाउड कंप््ययूटिग और स््टटोरेज इंफ्रास्टट्रक््चर मेें समग्र उन््नयन 
शामिल है।

विंडोज सर््वर 2012 की स््थथापना

Windows Server 2012 R2 DVD-ROM डालेें और अपना कंप््ययूटर चाल ूकरेें। आपको एक संदेश दिखाई देगा जो आपको 
सचूित करेगा कि Windows अस््थथायी फ़़ाइलोों की प्रतिलिपि बना रहा है; यदि नहीं, तो आपको अपने कंप््ययूटर के साथ 
शामिल BIOS सेटअप प्रोग्राम को एक््ससेस करना चाहिए और बटू अनुक्रम को संशोधित करना चाहिए ताकि कंप््ययूटर डीवीडी 
से बटू हो जाए।

कुछ मिनटोों के बाद, आपको Windows Server 2012 R2 स्क्रीन प्राप्त होती है। इंस््टटॉलशन शरुू करने के लिए अभी 
इंस््टटॉल करेें पर क््ललिक करेें।

विंडोज अस््थथायी फाइलोों की प्रतिलिपि बनाता है और फिर विंडोज सेटअप स्क्रीन के लिए महत््वपरू््ण अपडेट प्राप्त करेें 
प्रदर््शशित करता है। यदि आप इंटरनेट से कनेक््ट हैैं, तो अभी अपडेट इंस््टटॉल करने के लिए ऑनलाइन जाएं का चयन 
करेें (अनशुंसित)।

अगली विंडोज इंस््टटाल स्क्रीन पर, अभी इंस््टटाल करेें पर क््ललिक करेें।

आपको विकल््प मिलते हैैं, जो आपको GUI या Windows Server 2012 R2 सर््वर कोर के साथ Windows Server 2012 
R2 के पूर््ण मानक या डेटासेेंटर संस््करण को स््थथापित करने मेें सक्षम बनाता है। Windows Server 2012 R2 डेटासेेंटर 
(सर््वर कोर इंस््टटॉलशन) विकल््प चनुेें और फिर अगला क््ललिक करेें।

आपको लाइसेेंस शर्ततों को स््ववीकार करने के लिए कहा जाता है। मैैं लाइसेेंस शर्ततों को स््ववीकार करता हंू लेबल वाले चेक 
बॉक््स का चयन करेें और फिर अगला क््ललिक करेें।

आपको Windows Server 2012 R2 की क््ललीन कॉपी को अपग्रेड या इंस््टटॉल करने के विकल््प मिलते हैैं। Windows 
Server 2012 R2 की क््ललीन कॉपी स््थथापित करने के लिए कस््टम (उन््नत) का चयन करेें। अपग्रेड विकल््प केवल तभी 
उपलब््ध होता है जब आपने विंडोज सर््वर 2008, विंडोज सर््वर 2008 आर 2 या विंडोज सर््वर 2012 के मलू संस््करण 
से इंस््टटॉलशन शरुू किया हो।

उस डिस््क का चयन करेें जिस पर आप विंडोज स््थथापित करना चाहते हैैं और फिर अगला क््ललिक करेें।

इसमेें कुछ समय लगता है (विशेषकर वर््चचुअल मशीन पर इंस््टटाल करते समय), और कंप््ययूटर कई बार पनुरारंभ होता है।

15-30 मिनट के बाद (आपके हार््डवेयर के आधार पर), विंडोज आखिरी बार पनुरारंभ होता है और आपको सचूित करता 
है कि पहली बार लॉग ऑन करने से पहले आपका पासवर््ड बदलना होगा। ओके पर क््ललिक करेें।

एक मजबतू पासवर््ड टाइप करेें और पषु्टि करेें। जब सचूित किया जाए कि पासवर््ड बदल गया है, तो ठीक पर क््ललिक 
करेें। एक या दो मिनट के बाद, डेस््कटॉप दिखाई देता है, जिसमेें एक कमांड विंडो होती है लेकिन कोई स््टटार््ट स्क्रीन या 
डेस््कटॉप आइकन नहीं होता है। यह मानक विंडोज सर््वर कोर इंटरफेस है।

सही समय निर््धधारित करने के लिए, control timedate.cpl टाइप करेें। डिफ़़ॉल््ट रूप से, सर््वर कोर समय क्षेत्र को प्रशांत 
समय पर सेट करता है। यदि आप किसी भिन््न समय क्षेत्र मेें हैैं, तो आपको इसे बदलना होगा। उपयकु्त समय क्षेत्र सेट 
करेें, यदि आवश््यक हो तो दिनांक और समय बदलेें, और फिर ठीक क््ललिक करेें।

विंडोज़ बेतरतीब ढंग से उत््पन््न कंप््ययूटर नाम के साथ सर््वर कोर स््थथापित करता है। अपनी पसंद का नाम सेट करने के 
लिए, netdom renamecomputer% computername% /newname टाइप करेें: ServerC1 (जहाँ, इस उदाहरण मेें, ServerC1 
वह नाम है जिसे आप असाइन कर रहे हैैं; अपने इच््छछित सर््वर नाम को प्रतिस््थथापित करेें)।

विंडोज़ आपको चेतावनी देता है कि नाम बदलने की प्रक्रिया का कुछ सेवाओं पर प्रतिकल प्रभाव पड़ सकता है। आगे 
बढ़ने के लिए Y टाइप करेें।

आपको सचूित किया जाता है कि नाम बदलने को परूा करने के लिए कंप््ययूटर को पनुरारंभ करने की आवश््यकता है। 
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अपने सर््वर को रिबूट करने के लिए शटडाउन / आर / टी 0 टाइप करेें।

सर््वर रीबटू होने के बाद, Ctrl+ Alt+ Delete दबाएं और चरण मेें आपके द्वारा सेट किए गए पासवर््ड का उपयोग करके 
लॉग ऑन करेें

विंडोज सर््वर 2012 का उन््नयन

आप Windows Server 2008 R2 चलाने वाले कंप््ययूटर को सर््वविस पकै 1 (SP1) या बाद मेें Windows Server 2012 R2 
मेें अपग्रेड कर सकते हैैं, बशर्ते कि कंप््ययूटर Windows Server 2012 R2 के लिए हार््डवेयर आवश््यकताओं को परूा करता 
हो। आप Windows Server 2003 या परुाने कंप््ययूटर या Windows के किसी क््ललाइंट संस््करण को चलाने वाले कंप््ययूटर 
को Windows Server 2012 R2 मेें अपग्रेड नहीं कर सकते हैैं।

Windows Server 2012 R2 मेें अपग्रेड करने के लिए, निम््ननानुसार आगे बढ़ें:

Windows Server 2008 R2 मेें व््यवस््थथापक के रूप मेें लॉग ऑन करते समय, Windows Server 2012 R2 DVD-ROM 
डालेें।

जब इंस््टटाल विंडोज स्क्रीन दिखाई दे, तो इंस््टटाल नाउ पर क््ललिक करेें।

अपने ऑपरेटिग सिस््टम का चयन करेें, या तो Windows Server 2012 R2 का मानक या Windows कोर संस््करण; 
फिर अगला क््ललिक करेें।

लाइसेेंसिंग शर्ततों को स््ववीकार करेें और फिर अगला क््ललिक करेें।

आप किस प्रकार की स््थथापना पर चाहते हैैं? पषृ्ठ, अपग्रेड का चयन करेें।

विंडोज आपके हार््डवेयर और सॉफ््टवेयर की संगतता की जांच करता है और एक संगतता रिपोर््ट प्रदर््शशित करता है जो 
आपको किसी भी संभावित अपग्रेड समस््ययाओ ंके बारे मेें सचूित करता है। इस रिपोर््ट की समीक्षा करेें और कोई भी बदलाव 
करेें जो आपको लगता है कि आवश््यक है। जब आप आगे बढ़ने के लिए तयैार होों, तो अगला क््ललिक करेें।

अपग्रेड के आगे बढ़ने पर लंच ब्रेक लेें। आपके हार््डवेयर कॉन््फ़़िगरेशन या वर््चचुअल कंप््ययूटिग सॉफ़्टवेयर के उपयोग के 
आधार पर इसमेें 60 मिनट या उससे अधिक समय लगगा। सर््वर तीन या चार बार रीबूट होगा।

अतंिम रीबटू के बाद, Windows Server 2008 R2 मेें पहले उपयोग किए गए पासवर््ड का उपयोग करके लॉग ऑन करेें। 
विंडोज़ आपका डेस््कटॉप तयैार करता है और सर््वर मनेैजर टूल प्रदर््शशित करता है।

सक्रिय निर्देशिका डोमेन सेवा (AD DS) चलाने वाले सर््वर को डोमेन नियंत्रक कहा जाता है। यह विंडोज डोमेन प्रकार के 
नेटवर््क  मेें सभी उपयोगकर््तताओ ंऔर कंप््ययूटरोों को प्रमाणित और अधिकत करता है - सभी कंप््ययूटरोों के लिए सरुक्षा नीतियोों 
को असाइन करना और लागू करना और सॉफ़्टवेयर इंस््टटॉल या अपडेट करना।

एक सक्रिय निर्देशिका विभिन््न प्रकार के कार््य करती है जिसमेें हार््डवेयर और प््रििंटर जसैी वस््ततुओ ंपर जानकारी प्रदान 
करना और नेटवर््क  पर अंतिम उपयोगकर््तताओ ंके लिए सेवाएं जसेै वेब ईमेल और अन््य एप््ललिकशन शामिल हैैं।

नेटवर््क  ऑब््जजेक््ट: नेटवर््क  ऑब््जजेक््ट कुछ भी है जो नेटवर््क  से जुड़़ा होता है जसेै प््रििंटर, एंड यजू़र एप््ललिकशन और सरुक्षा 
एप््ललिकशन जो नेटवर््क  एडमिनिस्ट्रेटर द्वारा कार््ययान््ववित किए जाते हैैं। नेटवर््क  ऑब््जजेक््ट््स मेें उनकी फ़़ाइल संरचना के भीतर 
अतिरिक्त ऑब््जजेक््ट भी हो सकते हैैं जिन््हेें फ़़ोल््डर नाम से पहचाना जाता है। वस््ततु के भीतर निहित विशिष्ट जानकारी 
द्वारा प्रत््ययेक वस््ततु की अपनी विशिष्ट पहचान होती है।

स््ककीमा: चूंकि नेटवर््क  ऑब््जजेक््ट मेें प्रत््ययेक की अपनी पहचान होती है जिसे एक लक्षण वर््णन स््ककीमा के रूप मेें भी जाना 
जाता है, पहचान का प्रकार यह निर््धधारित करने वाला कारक है कि नेटवर््क  पर प्रत््ययेक ऑब््जजेक््ट का उपयोग कैसे किया 
जाएगा।

पदानकु्रम: पदानकु्रमित संरचना यह निर््धधारित करती है कि पदानकु्रम के भीतर प्रत््ययेक वस््ततु को कैसे देखा जा सकता है 
जिसमेें तीन अलग-अलग स््तर होते हैैं जिन््हेें वन, पेड़ और डोमेन के रूप मेें जाना जाता है, जिसमेें वन उच््चतम स््तर 
होता है जो नेटवर््क  व््यवस््थथापक को सभी वस््ततुओ ंको देखने की अनुमति देता है। सक्रिय निर्देशिका मेें। पेड़ पदानकु्रम के 
दसूरे स््तर हैैं जिनमेें से प्रत््ययेक मेें कई डोमेन हो सकते हैैं।
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VMware

VMware एक सॉफ््टवेयर कंपनी है, जिसे सिस््टम वर््चचुअलाइजेशन और क््ललाउड कंप््ययूटिग के क्षेत्र मेें जाना जाता है। VMware 
का सॉफ््टवेयर उपयोगकर््तताओ ंको एक ही कंप््ययूटर या सर््वर पर कई वर््चचुअल वातावरण या वर््चचुअल कंप््ययूटर सिस््टम बनाने 
की अनमुति देता है। अनिवार््य रूप से, एक कंप््ययूटर या सर््वर का उपयोग कई वर््चचुअल कंप््ययूटर सिस््टम को होस््ट या 
प्रबंधित करने के लिए किया जा सकता है, कभी-कभी एक सौ या अधिक के रूप मेें।

यह क््ललाउड कंप््ययूटिग सिस््टम जावा, रूबी ऑन रेल््स, सिनात्रा, और अन््य पर निर््ममित अनपु्रयोगोों का समर््थन करने के 
साथ-साथ MySQL, MongoDB और अन््य डेटाबेस प््ललेटफॉर््म के लिए समर््थन प्रदान करने के लिए डिज़़ाइन किया गया 
था। आज, VMware कई वर््चचुअलाइजेशन सॉफ््टवेयर प्रोग्राम विकसित और विपणन करता है, जिसका उद्देश््य ज््ययादातर 
व््ययावसायिक उपयोग है, लेकिन घरेल ूउपयोगकर््तता अपने कुछ सॉफ््टवेयर का भी उपयोग कर सकते हैैं। उल््ललेखनीय 
सॉफ््टवेयर शीर््षकोों मेें VMware ESX और VMware ESXi, VMware vCloud, VMware ACE और VMware ThinApp शामिल हैैं।

साईट्रिक््स

Citrix Server, Citrix की डेस््कटॉप वर््चचुअलाइजेशन उत््पपादोों की लाइन को संदर््भभित करता है: XenDesktop और 
XenApp। ये उत््पपाद आईटी विभागोों को क्रमशः केें द्रीकत डेस््कटॉप और एप््ललिकशन होस््ट करने की अनमुति देते हैैं। ये 
उत््पपाद उपयोगकर््तताओ ंको कहीं से भी एप््ललिकशन एक््ससेस करने मेें सक्षम बनाते हैैं, चाहे वे टैबलेट सहित किसी भी 
हार््डवेयर का उपयोग कर रहे होों। Citrix एक मानकीकृत वातावरण प्रदान करते हुए आईटी लागत मेें कटौती और सरुक्षा 
बढ़़ाने के लिए XenApp और XenDesktop को टाल देता है।

Citrix सर््वर का लाभ यह है कि विषम वातावरण वाले संगठनोों मेें समान अनपु्रयोग हो सकते हैैं। विंडोज, मकै और 
लिनक््स डेस््कटॉप वाले उपयोगकर््तताओ ंके पास एक मानक वातावरण हो सकता है।

दरूस््थ समस््यया निवारण उपकरण

pcAnywhere

pcAnywhere Solution रिमोट कंट्रोल तकनीक का उपयोग करता है। कोई दसूरे कंप््ययूटर या सर््वर से जुड़ सकता है और 
काम कर सकता है जसेै कि वह उसके सामने बठैा हो। pcAnywhere Solution लोकल एरिया नेटवर््क  (LAN), वाइड 
एरिया नेटवर््क  (WAN), या इंटरनेट पर नेटवर््क  कनेक््शन को सपोर््ट करता है।

pcAnywhere Solution आपको निम््नलिखित सुविधाएँ प्रदान करता है:

कंसोल पषृ्ठठों के माध््यम से भमूिका-आधारित सरुक्षा

प्रबंधित होस््ट की नियंत्रण सेटिग

ऑडिट लॉग और रिपोर््टििंग

सरुक्षा और स््ककोपिंग तंत्र का समर््थन करता है

वीएनसी और आरडीपी एकीकरण

कुछ pcAnywhere शब््ददावली को समझना मददगार हो सकता है। उदाहरण के लिए, क््ललाइंट कंप््ययूटर को होस््ट कंप््ययूटर 
कहा जाता है क््योोंकि यह कनेक््शन को होस््ट करता है। व््यवस््थथापक के कंप््ययूटर को दरूस््थ कंप््ययूटर या कंसोल कहा जाता 
है। यह शब््ददावली मेनफ्रे म कंप््ययूटिग से आती है, जहां एक दरूस््थ उपयोगकर््तता आमतौर पर सर््वर या मेनफ्रे म कंप््ययूटर से 
जुड़़ा होता है। PCAnywhere मेें इन-सेशन फ्रे म को व््ययूअर कहा जाता है।

ज््ययादातर मामलोों मेें, एक दरूस््थ उपयोगकर््तता कनेक््शन शरुू करता है। वे होस््ट कंप््ययूटर से कनेक््ट करने के लिए आवश््यक 
जानकारी प्रदान करते हैैं। दरूस््थ उपयोगकर््तता सरुक्षा बढ़़ाने या प्रदर््शन को अनुकूलित करने के लिए विकल््पोों का चयन भी 
कर सकता है। कनेक््शन बनाने के लिए, आने वाले PCAnywhere Solution कनेक््शन की प्रतीक्षा करने के लिए होस््ट 
कंप््ययूटर को सेट किया जाना चाहिए।
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दरूवर्ती डेस््कटॉप

रिमोट डेस््कटॉप एक प्रोग्राम या ऑपरेटिग सिस््टम फीचर है जो उपयोगकर््तता को किसी अन््य स््थथान पर कंप््ययूटर से 
कनेक््ट करने की अनमुति देता है, उस कंप््ययूटर के डेस््कटॉप को देखता है और इसके साथ इंटरैक््ट करता है जसेै कि 
यह स््थथानीय था।

लोग कई तरह के काम करने के लिए दरूस््थ डेस््कटॉप एक््ससेस क्षमताओ ंका उपयोग करते हैैं, जिनमेें निम््न शामिल हैैं:

घर से या यात्रा करते समय कार््यस््थल के कंप््ययूटर तक पहंुचेें

अन््य स््थथानोों से होम कंप््ययूटर एक््ससेस करेें

कंप््ययूटर की समस््यया ठीक करेें

प्रशासनिक कार््य करेें

कुछ प्रदर््शशित करेें, जसेै कोई प्रक्रिया या सॉफ़्टवेयर अनुप्रयोग

दरूस््थ डेस््कटॉप कनेक््शन स््थथापना

कदम छवि

लक्षष्य कंप््ययूटर पर विंडोज के संस््करण को दोबारा जांचेें। 
आपके विंडोज 7 कंप््ययूटर से कनेक््शन प्राप्त करने वाले 
कंप््ययूटर मेें निम््न मेें से एक ऑपरेटिग सिस््टम स््थथापित 
होना चाहिए:

•	 विंडोज 10

•	 विंडोज 8.1 (पेशेवर या उद्यम)

•	 विंडोज 7 (पेशेवर, होम प्रीमियम अल््टटीमेट या 
एंटरप्राइज)

सिस््टम कंट्रोल पनैल खोलेें। नियंत्रण कक्ष खोलेें और 
"सिस््टम और सरुक्षा" चनुेें। "सिस््टम" पर क््ललिक करेें।

"दरूस््थ सेटिग््स" पर क््ललिक करेें। यह सिस््टम गुण पनैल 
खोलेगा।
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कदम छवि

अन््य कंप््ययूटरोों से कनेक््शन की अनमुति देें। पनैल के 
निचले भाग मेें, आपको दरूस््थ डेस््कटॉप के लिए कई 
विकल््प दिखाई देेंगे।

1. "दरूस््थ डेस््कटॉप के किसी भी संस््करण को चलाने 
वाले कंप््ययूटर से कनेक््शन की अनमुति देें" का चयन करेें 
यदि आप सिस््टम पर स््थथापित विंडोज के संस््करण के 
बारे मेें सनुिश्चित नहीं हैैं जो कनेक््शन बना रहा है

2. यदि दोनोों कंप््ययूटर विंडोज 7 चला रहे हैैं, तो "केवल 
नेटवर््क  लेवल ऑथेेंटिकशन के साथ रिमोट डेस््कटॉप 
चलाने वाले कंप््ययूटर से कनेक््शन की अनमुति देें" चनुेें। 
आपको यह विकल््प केवल विंडोज 7 कंप््ययूटर पर ही 
दिखाई देगा, इसलिए यदि आप इसे नहीं देखते हैैं तो 
घबराएं नहीं। दसूरे संस््करण मेें

"उपयोगकर््तताओ ंका चयन करेें" पर क््ललिक करेें। आपको 
एक स्क्रीन पर लाया जाएगा जहां आप एक नया 
उपयोगकर््तता खाता जोड़ सकते हैैं।

"जोड़ें" पर क््ललिक करेें। आप उपयोगकर््तता नाम टाइप 
करके और "नाम जांचेें" पर क््ललिक करके कंप््ययूटर के 
मौजदूा उपयोगकर््तता खातोों मेें से किसी का चयन कर 
सकते हैैं। उस खाते का चयन करेें जिसका आप उपयोग 
करना चाहते हैैं और "ओके" पर क््ललिक करेें।

ओके पर क््ललिक करेें।" दरूस््थ डेस््कटॉप अब लक्षष्य 
प्रणाली पर सक्षम है।

तालिका 4.1.1.4: रिमोट एक््ससेस
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TeamViewer

TeamViewer कंप््ययूटर के लिए सबसे प्रसिद्ध रिमोट एक््ससेस कंट्रोल सिस््टम मेें से एक है। यह घरेल ूगैर-व््ययावसायिक 
उपयोग के लिए मफु़्त है, इसमेें अपने स््वयं के सर््वर के माध््यम से काफी आसान रिमोट कनेक््शन सिस््टम है। एक बार 
जब हम इस प्रोग्राम को अपने कंप््ययूटर पर या उस कंप््ययूटर पर स््थथापित कर लेते हैैं जिसे हम एक््ससेस करना चाहते हैैं, 
तो हम देखेेंगे कि इस प्रोग्राम मेें दो कॉलम मेें विभाजित बहुत ही सरल इंटरफ़़े स है: बाईं ओर हम अपने कंप््ययूटर की 
जानकारी देखेेंगे, और दाईं ओर - अन््य कंप््ययूटर की एक््ससेस जानकारी।

वीएनसी व््ययूअर

कंप््ययूटिग मेें, वर््चचुअल नेटवर््क  कंप््ययूटिग (वीएनसी) एक ग्राफिकल डेस््कटॉप शेयरिंग सिस््टम है जो रिमोट फ्रे म बफर 
प्रोटोकॉल (आरएफबी) का उपयोग दसूरे कंप््ययूटर को दरूस््थ रूप से नियंत्रित करने के लिए करता है। ... एकाधिक क््ललाइंट 
एक ही समय मेें VNC सर््वर से कनेक््ट हो सकते हैैं।

Ammyy एडमिन

Ammyy (कभी-कभी AMMYY कहा जाता है) एक सॉफ््टवेयर कंपनी है जिसने Ammyy Admin नामक रिमोट डेस््कटॉप 
सॉफ््टवेयर बनाया है। इसका उपयोग अक््सर घोटालेबाज कलाकारोों द्वारा किया जाता है जो अपने कंप््ययूटर तक पहंुच प्राप्त 
करने के लिए घरोों को कोल््ड-कॉल करते हैैं।

PC जीवनचक्र प्रबंधन उपकरण

निवारक रखरखाव एक नियमित और व््यवस््थथित निरीक्षण, सफाई, और पहना भागोों, सामग्रियोों और प्रणालियोों के 
प्रतिस््थथापन है। निवारक रखरखाव भागोों, सामग्रियोों और प्रणालियोों की विफलता को रोकने मेें मदद करता है यह सनुिश्चित 
करके कि वे अच््छछे कार््य क्रम मेें हैैं।

निवारक रखरखाव उचित संचालन सनुिश्चित करने के लिए हार््डवेयर और सॉफ़्टवेयर की व््यवस््थथित और समय-समय पर 
जाँच करके हार््डवेयर या सॉफ़्टवेयर समस््ययाओ ंकी संभावना को कम करता है।

हार््डवेयर:

केबलोों, घटकोों और बाह्य उपकरणोों की स््थथिति की जाँच करेें। ओवरहीटिग की संभावना को कम करने के लिए घटकोों को 
साफ करेें। क्षति या अत््यधिक पहनने के लक्षण दिखाने वाले किसी भी घटक की मरम््मत या बदलेें।

हार््डवेयर रखरखाव प्रोग्राम बनाने के लिए निम््नलिखित कार्ययों को एक गाइड के रूप मेें उपयोग करेें:

पंखे के इंटेक से धलू हटाएं

बिजली की आपूर््तति से धलू हटाएं

कंप््ययूटर के अदंर के घटकोों से धलू हटाएं

माउस और कीबोर््ड को साफ करेें

ढीले केबलोों की जाँच करेें और सुरक्षित करेें

सॉफ़्टवेयर:

सत््ययापित करेें कि स््थथापित सॉफ़्टवेयर चाल ूहै। सरुक्षा अद्यतन, ऑपरेटिग सिस््टम अद्यतन और प्रोग्राम अद्यतन स््थथापित 
करते समय संगठन की नीतियोों का पालन करेें। कई संगठन व््ययापक परीक्षण परूा होने तक अपडेट की अनमुति नहीं 
देते हैैं। यह परीक्षण इस बात की पुष्टि करने के लिए किया जाता है कि अपडेट से ऑपरेटिग सिस््टम और सॉफ््टवेयर मेें 
कोई समस््यया नहीं आएगी।

सॉफ़्टवेयर रखरखाव शेड््ययूल बनाने के लिए एक गाइड के रूप मेें सचूीबद्ध कार्ययों का उपयोग करेें जो आपके कंप््ययूटर 
उपकरण की आवश््यकताओं के अनरुूप हो:

सरुक्षा अपडेट की समीक्षा करेें

सॉफ़्टवेयर अपडेट की समीक्षा करेें
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ड्राइवर अपडेट की समीक्षा करेें

वायरस परिभाषा फ़़ाइलेें अपडेट करेें

वायरस और स््पपाइवेयर के लिए स््ककै न करेें

अवांछित प्रोग्राम हटाएं

त्रुटियोों के लिए हार््ड ड्राइव को स््ककै न करेें

डीफ़््रै ग््ममेन््ट हार््ड ड्राइव

फ़़ायदे:

कंप््ययूटर उपकरण रखरखाव और डेटा सरुक्षा मेें सक्रिय रहेें। नियमित रखरखाव दिनचर््यया करके, आप संभावित हार््डवेयर 
और सॉफ़्टवेयर समस््ययाओ ंको कम कर सकते हैैं। नियमित रखरखाव दिनचर््यया कंप््ययूटर डाउनटाइम और मरम््मत लागत 
को कम करती है।

उपकरणोों की जरूरतोों के आधार पर एक निवारक रखरखाव योजना विकसित की जाती है। एक धलू भरे वातावरण के 
संपर््क  मेें आने वाले कंप््ययूटर, जसेै कि एक निर््ममाण स््थल, को कार््ययालय के वातावरण मेें उपकरणोों की तलुना मेें अधिक 
ध््ययान देने की आवश््यकता होती है। हाई-ट्रैफ़़िक नेटवर््क , जसेै कि स््ककूल  नेटवर््क , को अतिरिक्त स््ककैनि ंग और दरु््भभावनापूर््ण 
सॉफ़्टवेयर या अवांछित फ़़ाइलोों को हटाने की आवश््यकता हो सकती है। कंप््ययूटर उपकरण और प्रत््ययेक कार््य की आवतृ्ति 
पर किए जाने वाले नियमित रखरखाव कार्ययों का दस््ततावेजीकरण करेें। कार्ययों की इस सचूी का उपयोग रखरखाव कार््यक्रम 
बनाने के लिए किया जा सकता है।

निवारक रखरखाव के निम््नलिखित लाभ हैैं:

डेटा सरुक्षा बढ़़ाता है

घटकोों के जीवन का विस््ततार करता है

उपकरण स््थथिरता बढ़़ाता है

मरम््मत की लागत कम कर देता है

उपकरण विफलताओं की संख््यया को कम करता है
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यूनिट 4.2: दरूस््थ समस््यया निवारण उपकरण के लिए आवश््यक वदृ्धि

एक बार आगे बढ़ने का फैसला करने के बाद, इसे परिपक््व और पेशेवर तरीके से करना महत््वपरू््ण है। आपके पर््यवेक्षकोों 
को प्रभावी ढंग से मदु्ददों को उठाने के लिए यहां छह यकु्तियां दी गई हैैं।

आपको आगे बढ़ने के लिए सही व््यक्ति का निर््धधारण करने की आवश््यकता है। तत््ककाल प्रबंधक वह नहीं हो सकता है 
जिसे विशेष रूप से एक मटै्रिक््स संगठन मेें आगे बढ़़ाया जाए।

पदानकु्रम मेें एक उपयुक्त स््तर तक आगे बढ़ें जिसमेें निर््णय लेने या हस््तक्षेप करने के लिए किसी को अधिकार दिया 
गया हो। "बहुत अधिक" जाने के परिणामस््वरूप आपका अनुरोध निचले स््तर के कर््मचारी को भेजा जा सकता है।

समस््यया का संक्षिप्त सारांश प्रदान करेें और यह भी बताएं कि विस््ततृत जानकारी कहां मिल सकती है। यह न मानेें कि 
जिन लोगोों को आप आगे बढ़़ा रहे हैैं, उनके पास आवश््यक पषृ्ठभमूि की जानकारी है।

स््पष्ट रूप से बताएं कि आपको क््यया चाहिए। कोई अस््पष्टता न छोड़ें। सनुिश्चित करेें कि जब आपको इसकी आवश््यकता 
हो और अपेक्षित कार््रवाई समय पर नहीं की गई तो प्रभाव या परिणाम बताएं।

फॉलो अप, उस ईमेल को भेजने और/या टेलीफोन कॉल करने के बाद भी—यह मत समझिए कि जब आप आगे बढ़ते 
हैैं, तो यह अब केवल पर््यवेक्षक की नजर है।

उपयकु्त, सम््ममानजनक सामग्री का प्रयोग करेें। हर््ष ई-मेल और/या टेलीफोन कॉल््स जितना हल करते हैैं उससे कहीं 
अधिक जटिल हैैं।

सेवा अनरुोधोों के लिए प्राथमिकता दिशानिर्देश

प्राथमिकता का उपयोग समय-सीमा निर््धधारित करने, समय सीमा निर््धधारित करने, TATS तक पहँुचने और किसी समस््यया 
(सेवा अनरुोध) का जवाब देने और हल करने के प्रयास के लिए किया जाता है। प्राथमिकता एक प्रभाव और तात््ककालिकता 
प्राथमिकता मैट्रिक््स से ली गई है।

प्रभाव - सेवा अनरुोध के प्रभाव को मापता है (उदाहरण के लिए, सेवा अनरुोध से प्रभावित / प्रभावित ग्राहकोों की संख््यया)।

अत््ययावश््यकता - मापता है कि यह कब तक रहेगा जब तक कि सेवा अनुरोध का व््यवसाय पर महत््वपरू््ण प्रभाव नहीं 
पड़ता (उदाहरण के लिए, सर््वर अस््थथायी रूप से नीचे जा सकता है, यदि सभी कर््मचारी उसी दिन ई-मेल पासवर््ड बदलने 
का अनरुोध करते हैैं)।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 दरूस््थ समस््यया निवारण टूल के लिए आवश््यक वदृ्धि के सही स््तर का विश्लेषण करेें

यूनिट के उद्देश््य

4.2.1 किसी समस््यया को बढ़़ाने का सही तरीका:
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श्रेणी विवरण

उच््च (एच) अनरुोध को बंद किए बिना बड़़ी संख््यया मेें कर््मचारी प्रभावित होते हैैं और/या अपना 
काम नहीं कर पाते हैैं।

अनरुोध को बंद किए बिना बड़़ी संख््यया मेें ग्राहक प्रभावित और/या परूी तरह से वंचित 
हैैं।

घटना का वित्तीय प्रभाव अधिक है।

यदि अनरुोध को तरंुत बंद नहीं किया जाता है, तो व््यवसाय की प्रतिष्ठा को नकुसान 
अधिक होने की संभावना है।

मध््यम (एम) अनरुोध को बंद किए बिना कर््मचारियोों की एक मध््यम संख््यया प्रभावित होती है और/
या अपना काम करने मेें सक्षम नहीं होती है।

अनरुोध को बंद किए बिना, मध््यम संख््यया मेें ग्राहक प्रभावित और/या गंभीर रूप से 
वंचित हैैं।

घटना का वित्तीय प्रभाव मध््यम है।

यदि अनरुोध को तरंुत बंद नहीं किया जाता है, तो व््यवसाय की प्रतिष्ठा को नकुसान 
मध््यम होने की संभावना है।

कम (एल) कम से कम कर््मचारी प्रभावित होते हैैं और/या स््ववीकार््य सेवा प्रदान करने मेें सक्षम होते 
हैैं लेकिन इसके लिए अतिरिक्त प्रयास की आवश््यकता होती है।

ग्राहकोों की एक न््ययूनतम संख््यया प्रभावित होती है और/या असवुिधा होती है लेकिन 
महत््वपरू््ण रूप से नहीं।

घटना का वित्तीय प्रभाव न््ययूनतम है।

व््यवसाय की प्रतिष्ठा को नुकसान कम से कम होने की संभावना है।

तालिका 4.1.2.1: अनुरोध प्रभाव मटै्रिक््स

श्रेणी विवरण

उच््च (एच) अनरुोध का प्रभाव बढ़ता है और तेजी से बढ़ता है।

जो काम कर््मचारियोों द्वारा पूरा नहीं किया जा सकता है वह अत््यधिक समयबद्ध है।

एक छोटे से अनरुोध पर तुरंत कार््रवाई करके एक बड़़ी घटना बनने से रोका जा सकता 
है।

वीआईपी स््टटेटस वाले कई यूजर््स ने इस सेवा के लिए अनुरोध किया है।

मध््यम (एम) घटना से हुई क्षति समय के साथ काफी बढ़ जाती है।

वीआईपी स््थथिति वाले एक एकल उपयोगकर््तता ने इस सेवा के लिए अनुरोध किया है।

कम (एल) घटना से हुई क्षति समय के साथ केवल मामलूी रूप से बढ़ जाती है।

हेल््प डेस््क परिचारक द्वारा परूा नहीं किया जा सकने वाला कार््य समय के प्रति 
संवेदनशील नहीं है।

तालिका 4.1.2.2: अनरुोध अत््ययावश््यक मैट्रिक््स
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चित्र 4.1.2.1: प्राथमिकता कोड और व््ययाख््यया

(छवि सौजन््य: https://wiki.en.it-processmaps.com)

सेवा अनरुोध को प्राथमिकता देने मेें शामिल कदम

प्राथमिकता मटै्रिक््स (लागू किए गए SLA द्वारा निर््धधारित) को प्रकट करने के लिए प्राथमिकता ड्रॉप-डाउन आवर््धक पर 
क््ललिक करके सेवा अनरुोध प्राथमिकता का चयन करेें और फिर प्राथमिकता संख््यया पर क््ललिक करेें।

 

चित्र 4.1.2.2: सेवा अनरुोध प्राथमिकता मटै्रिक््स

प्राथमिकता त््वरित जानकारी टाइल के प्राथमिकता चेतावनी बार मेें प्रदर््शशित होती है। प्राथमिकता बार घटना या सेवा 
अनरुोध प्राथमिकता प्रदर््शशित करता है। विभिन््न प्राथमिकताओं को निम््ननानुसार रंग कोडित किया गया है:
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प्राथमिकता का चयन करने के बाद, लक्षित समय के अनसुार प्रतिक्रिया और समाधान की गणना लागू किए गए SLA 
मेें निर््धधारित प्राथमिकता लक्षष्य समय के आधार पर की जाती है, और फिर त््वरित जानकारी टाइल के SLA अनभुाग मेें 
प्रदर््शशित की जाती है।

सेवा अनरुोध प्राथमिकता के कुछ उदाहरण

प्राथमिकता 1: उच््च प्राथमिकता वाले व््यक्ति (व््यक्तियोों) सेवा अनुरोध या सख््त समय सीमा के साथ गतिविधि

प्राथमिकता 2: आगामी (लेकिन उतनी सख््त नहीं) समय सीमा के लिए सचूना के लिए मुख््य कार््ययालय का अनरुोध

प्राथमिकता 3: कार््य कार्ययों को पूरा करने के लिए ARS के लिए भूमिका अनुरोध

प्राथमिकता 4: नए उपयोगकर््तता के लिए एक नया मेलबॉक््स जोड़ने का अनुरोध (एक आगामी लेकिन तत््ककाल समय 
सीमा के साथ नहीं)

प्राथमिकता 5: एक नई सेवा के बारे मेें जानकारी जिसमेें कोई तात््ककालिकता निर््ददिष्ट नहीं है

सभी सहायता सेवा अनुरोधोों के साथ दो विशिष्ट लक्षष्य जुड़़े होोंगे, जो आईटीआईएल सिस््टम को सेवा अनरुोध और टिकट 
समाधान प्रक्रियाओं तक पहंुचने और निगरानी करने मेें मदद करेेंगे। य़़े हैैं:

प्रतिक्रिया - सेवा प्रदाता समहू के भीतर सेवा अनरुोध असाइन किए जाने तक का समय। इसकी गणना उस दिनांक/
समय को घटाकर की जाती है, जब मामला प्रदाता समहू को सौौंपा गया था, उस तिथि/समय से, जो समहू के भीतर 
किसी व््यक्ति को मामला सौौंपा गया था।

समाधान - अनरुोध को परूा करने के लिए आवश््यक समय। यह बंद होने का समय नहीं है क््योोंकि ग्राहक की जरूरतोों को 
परूा करने के लिए मामला पूरा होने के कुछ दिनोों बाद खुला रह सकता है। इसकी गणना मामले के निर््ममाण की तारीख/
समय को मामले मेें समाधान दर््ज करने की तिथि/समय से घटाकर की जाती है।

सहायता सेवा अनरुोध लक्षष्य

मानक सेवा अनरुोध नियमित हैैं। लक्षष्य एक सेवा के भीतर विशिष्ट अनरुोध प्रकार के अनसुार भिन््न हो सकते हैैं। साथ 
ही, इन लक्षष्ययों को समय के साथ समायोजित करने की आवश््यकता हो सकती है क््योोंकि प्रौद्योगिकियां बदलती हैैं और 
प्रक्रियाएं अधिक परिष््ककृ त होती हैैं। परिभाषित लक्षष्य इस प्रकार हैैं:

जवाब	 1 कार््य दिवस

संकल््प	 5 कार््य दिवस

पासवर््ड रीसेट के लिए अनुरोध एक अपवाद हैैं, इस प्रकार नीचे दिए गए लक्षष्ययों को परिभाषित करते हैैं:

जवाब	 10 मिनट

संकल््प	 20 मिनट
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	• ग्राहकोों के मदु्ददों को हल करने के लिए प्रत््ययेक प्रक्रिया या विंग के पास एक समर््थन सामग्री होनी चाहिए

	• कार््यपालकोों को कोई भी संकल््प प्रदान करने से पहले सहायक सामग्री का संदर््भ लेना चाहिए और उससे परामर््श 
करना चाहिए

	• प्राथमिकता का उपयोग समय-सीमा निर््धधारित करने, समय सीमा निर््धधारित करने, TATS तक पहँुचने और किसी 
समस््यया (सेवा अनरुोध) का जवाब देने और हल करने के प्रयास के लिए किया जाता है। प्राथमिकता एक प्रभाव और 
तात््ककालिकता प्राथमिकता मटै्रिक््स से ली गई है

	• ग्राहक प्रतिधारण वह गतिविधि है जो एक संगठन ग्राहक दोष को कम करने के लिए करता है

	• समस््यया निवारण समस््यया समाधान के लिए एक व््यवस््थथित दृष्टिकोण है जिसका उपयोग अक््सर जटिल मशीनोों, 
इलेक्ट्रॉनिक््स, कंप््ययूटर और सॉफ््टवेयर सिस््टम के साथ समस््ययाओ ंको खोजने और ठीक करने के लिए किया जाता 
है।

	• अधिकांश समय, समस््ययाओ ंको सरल समस््यया निवारण तकनीकोों का उपयोग करके ठीक किया जा सकता है, जसेै 
प्रोग्राम को बंद करना और फिर से खोलना। अधिक चरम उपायोों का सहारा लेने से पहले इन सरल समाधानोों को 
आजमाना महत््वपरू््ण है

	• डेटाबेस कंपनियोों को अपने व््यवसाय के बारे मेें वास््तविक समय के निर््णयोों को सचूित करने के साथ-साथ बेहतर 
सचूित, वास््तविक समय के निर््णय लेने के लिए भविष््य कहनेवाला विश्लेषण का उपयोग करने के लिए डेटा का 
उपयोग करने मेें सक्षम बना रहे हैैं।

सारांश

निम््नलिखित परिदृश््योों पर विचार करेें और मदु्ददों की प्राथमिकता का मलू््ययाांकन करेें। मदु्ददों के प्राथमिकता स््तर का पता 
लगाने के बाद, उन््हेें उच््च से निम््न मेें पनुर््व््यवस््थथित करेें।

1. एक प्रणाली वायरस से प्रभावित होती है जिसका संगठन की उत््पपादकता पर स््पष्ट रूप से शनू््य प्रभाव पड़ता है

2. सर््वर रूम बड़़ी खराबी के कारण प्रभावित हो जाता है। संगठन की सभी प्रणालियाँ असरुक्षित हैैं जो डेटा रिसाव के 
जोखिम को जोड़ती हैैं

3. एक विशेष विंग की बिजली आपूर््तति क्षतिग्रस््त है और इस प्रकार उस विंग के कर््मचारी काम करने मेें असमर््थ हैैं

4. एक कर््मचारी अपना पासवर््ड भलू गया है और इस मदु्दे को हल करने के लिए एक सेवा अनरुोध किया है।

5. कार््यस््थल का राउटर ठीक से काम नहीं कर रहा है और इसके परिणामस््वरूप कर््मचारियोों की उत््पपादकता मेें बाधा 
आ रही है।

अभ््ययास

61



प्रतिभागी हैैंडबुक

	• यह गतिविधि "प्रश्नोत्तरी प्रतियोगिता" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक कक्षा को तीन समहूोों मेें विभाजित करेगा अर््थथात। ग्रुप ए, ग्रुप बी और ग्रुप सी

	• विषय की समझ का मलू््ययाांकन करने के लिए प्रशिक्षक प्रश्नोत्तरी प्रतियोगिता आयोजित करेगा

	• प्रश्न इकाई 4.1 मेें चर््चचा के अनसुार समस््यया निवारण चरणोों पर आधारित होोंगे

	• सही प्रतिक्रियाओं के लिए 10 अकं होोंगे और गलत प्रतिक्रिया या कोई प्रतिक्रिया नहीं होने के लिए -5 अकं होोंगे

	• उच््चतम अकं वाले समहू को विजता घोषित किया जाएगा।

	• यह गतिविधि प्रायोगिक सत्र के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको एक कंप््ययूटर लबै मेें ले जाएगा और कंप््ययूटर के हार््डवेयर और सॉफ््टवेयर दोनोों के विभिन््न 
भागोों को दिखाएगा

	• प्रशिक्षक को भागोों के कार्ययों की व््ययाख््यया करनी चाहिए और उन््हेें कैसे इकट््ठठा या विघटित करना चाहिए

	• प्रशिक्षु महत््वपरू््ण नोट््स निकालेेंगे

	• अब प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको एक कंप््ययूटर आवंटित करेेंगे

	• प्रत््ययेक प्रशिक्षु को आगे आना चाहिए और विभिन््न भागोों की व््ययाख््यया करनी चाहिए

	• प्रशिक्षक तत््ककाल प्रश्न पछेूगा

	• सर््वश्रेष्ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द्वारा सराहा जाएगा।

गतिविधि

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/85NuIBtqqfM

इन््ससिडन््ट  मनेैजमेेंट और एस््ककेल शन सपोर््ट के लिए संगठन के उपकरण और प्रक्रियाएँ
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5. �सीध आईटी सेवा अनुरोध/
घटनाओं से निपटेें 

यूनिट 5.1: सेवा अनरुोध/घटनाओं की तकनीकी

SSC/N0202
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 अपनी क्षमता और अधिकार के स््तर के भीतर सेवा अनरुोधोों/घटनाओ ंको हल करने के लिए दिशानिर्देशोों और 
मानक लिपियोों की सचूी बनाएं

2.	 विशेषज्ञञों के साथ सक्षमता और अधिकार के स््तर के बाहर सेवा अनरुोधोों/घटनाओं की तकनीकी पर चर््चचा करेें

मुख््य सीख
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यूनिट 5.1: सेवा अनुरोध/घटनाओं की तकनीकी

खाता रखरखाव/पहंुच संबंधी समस््ययाएं

हर संगठन सिस््टम को सरुक्षित रखना पसंद करता है। सिस््टम मेें अनधिकत पहंुच को रोकने के लिए पासवर््ड सेट करना 
एक मलूभतू क्रिया है। पासवर््ड सिस््टम मेें संग्रहीत निजी जानकारी की सरुक्षा करता है। पासवर््ड और उपयोगकर््तता नाम 
सेट करने की प्रक्रिया यहां दी गई है।

सांकेतिक शब््द लगना

"प्रारंभ" बटन पर क््ललिक करेें। "कंट्रोल पनैल" पर क््ललिक करेें और फिर "उपयोगकर््तता खाते और परिवार सरुक्षा" शीर््षक 
वाले अनभुाग के तहत "उपयोगकर््तता खाते जोड़ें या निकालेें" पर क््ललिक करेें।

यदि उपयोगकर््तता खाता नियंत्रण परिवर््तन करने की अनमुति मांगता है तो "जारी रखेें" पर क््ललिक करेें

सचूी मेें अपने खाते के नाम पर क््ललिक करेें और फिर "पासवर््ड बनाएं" पर क््ललिक करेें।

टेक््स््ट बार मेें पासवर््ड डालेें। एक मजबतू पासवर््ड बनाने के लिए, यादृच््छछिक अक्षरोों, संख््यया और प्रतीकोों का एक संयोजन 
बनाएं जो कम से कम आठ वर््ण लंबा हो

अपना नाम, अपनी कंपनी का नाम, पहचान योग््य जानकारी जसेै कि आपके पालत ूजानवर का नाम या एक परू््ण शब््द 
का उपयोग करने से बचेें

टेक््स््ट बार मेें पासवर््ड संकेत टाइप करेें, और फिर "पासवर््ड बनाएं" पर क््ललिक करेें

अपने कंप््ययूटर को रीबूट करेें और अपने नए पासवर््ड के साथ अपने खाते मेें लॉग इन करेें।

पासवर््ड बदलेें

ओपन कंट्रोल पनैल

उपयोगकर््तता खाते जोड़ें या निकालेें क््ललिक करेें

उस खाते पर क््ललिक करेें जिसे आप बदलना चाहते हैैं

पासवर््ड बदलेें पर क््ललिक करेें

अपना उपयोगकर््तता खाता नाम कैसे सेट या परिवर््ततित करेें?

विंडोज स््टटार््ट मेन ूओर््ब पर क््ललिक करेें और उपयोगकर््तता खातोों मेें टाइप करेें, फिर सचूी से उपयोगकर््तता खाते लिंक का 
चयन करेें

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 विशेषज्ञञों के साथ सक्षमता और अधिकार के स््तर के बाहर सेवा अनरुोधोों/घटनाओं की तकनीकी पर चर््चचा करेें

2.	 एक््ससेस प्रबंधन, एप््ललिकशन इंस््टटॉलशन, नेटवर््क  इंस््टटॉलशन आदि से संबंधित त्रुटि शमन तकनीकोों का प्रदर््शन करेें।

3.	 सेवा अनरुोधोों/घटनाओं का सटीक रूप से एक प्रलेखित समाधान तयैार करेें

4.	 सेवा अनरुोधोों/घटनाओं का समाधान हो गया है, इसे पकड़ने के लिए एक पुष्टिकरण प्रक्रिया बनाएं

यूनिट के उद्देश््य

5.1.1 प्रत््यक्ष सेवा अनुरोधोों को संभालने के लिए समाधानोों/कार््यक्रमोों की 
डिजाइन उपयुक््तता
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अपने खाते के अतंर््गत, अपना खाता नाम बदलेें क््ललिक करेें

एक नया नाम टाइप करेें जिसे आप अभी से विंडोज 7 मेें उपयोग करना चाहते हैैं और नाम बदलेें पर क््ललिक करेें

नेटवर््कििं ग/कनेक््टटिविटी समस््ययाएं

समस््यया निवारण समस््यया समाधान के लिए एक व््यवस््थथित दृष्टिकोण है जिसका उपयोग अक््सर जटिल मशीनोों, 
इलेक्ट्रॉनिक््स, कंप््ययूटर और सॉफ््टवेयर सिस््टम के साथ समस््ययाओ ंको खोजने और ठीक करने के लिए किया जाता है। 
समस््यया निवारण मेें पहला कदम समस््यया पर जानकारी एकत्र करना है, जसेै अवांछित व््यवहार या अपेक्षित कार््यक्षमता 
की कमी।

आवश््यक उपकरण

नेटवर््क  समस््यया निवारण उपकरण प्रत््ययेक नेटवर््क  व््यवस््थथापक के लिए एक आवश््यकता है। नेटवर््कििं ग क्षेत्र मेें आरंभ 
करते समय, ऐसे कई उपकरण एकत्र करना महत््वपरू््ण है जिनका उपयोग विभिन््न नेटवर््क  स््थथितियोों की एक किस््म का 
निवारण करने के लिए किया जा सकता है।

हालांकि यह सच है कि विशिष्ट उपकरणोों का उपयोग व््यक्तिपरक हो सकता है और इंजीनियर के विवेक पर, इस लेख मेें 
उपकरणोों का चयन उनकी व््ययापकता और सामान््य उपयोग के आधार पर किया गया है। यह आलेख शीर््ष 10 बनुियादी 
टूल की समीक्षा करता है जो अधिकांश नेटवर््कििं ग समस््ययाओ ंका निवारण करने मेें आपकी सहायता कर सकते हैैं।

पिंग

सबसे अधिक इस््ततेमाल किया जाने वाला नेटवर््क  टूल पिंग यटूिलिटी है। इस उपयोगिता का उपयोग अनरुोध करने वाले 
होस््ट और गंतव््य होस््ट के बीच एक बनुियादी कनेक््टटिविटी परीक्षण प्रदान करने के लिए किया जाता है। यह इंटरनेट 
कंट्रोल मसेैज प्रोटोकॉल (आईसीएमपी) का उपयोग करके किया जाता है जिसमेें एक गंतव््य होस््ट को एक इको पकेैट 
भेजने की क्षमता होती है और इस होस््ट से प्रतिक्रिया सुनने के लिए एक तंत्र होता है। सीधे शब््दोों मेें कहेें, यदि अनरुोध 
करने वाले मेजबान को गंतव््य मेजबान से प्रतिक्रिया मिलती है, तो यह मेजबान पहंुच योग््य है। यह उपयोगिता आमतौर 
पर एक बनुियादी तस््ववीर प्रदान करने के लिए उपयोग की जाती है जहां एक विशिष्ट नेटवर््कििं ग समस््यया मौजदू हो सकती 
है। उदाहरण के लिए, यदि किसी कार््ययालय मेें इंटरनेट कनेक््शन बंद है, तो पिंग उपयोगिता का उपयोग यह पता लगाने 
के लिए किया जा सकता है कि समस््यया कार््ययालय के भीतर या इंटरनेट प्रदाता के नेटवर््क  के भीतर मौजदू है या नहीं।

 

ट्रैसर््ट/ट्रेसरआउट

आम तौर पर, एक बार जब पिंग उपयोगिता का उपयोग बनुियादी कनेक््टटिविटी निर््धधारित करने के लिए किया जाता है, 
तो ट्रेसर््ट/ट्रैसरआउट उपयोगिता का उपयोग गंतव््य होस््ट के पथ के बारे मेें अधिक विशिष्ट जानकारी निर््धधारित करने 
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के लिए किया जा सकता है जिसमेें पकेैट लेता है और इन मध््यवर्ती मेजबानोों का प्रतिक्रिया समय भी शामिल है। नीचे 
दिया गया चित्र 2 ट्रेसर््ट उपयोगिता का एक उदाहरण दिखाता है जिसका उपयोग किसी कार््ययालय के अदंर एक होस््ट से 
www.google.com तक पथ खोजने के लिए किया जा रहा है। ट्रेसर््ट यूटिलिटी और ट्रेसरआउट यटूिलिटीज एक ही कार््य 
करते हैैं लेकिन विभिन््न ऑपरेटिग सिस््टम, विंडोज मशीनोों के लिए ट्रैसर््ट और लिनक््स/यूनिक््स आधारित मशीनोों के 
लिए ट्रेसरआउट पर काम करते हैैं।

 
Ipconfig/ Ifconfig

सबसे महत््वपरू््ण चीजोों मेें से एक जिसे नेटवर््कििं ग समस््यया का निवारण करते समय परूा किया जाना चाहिए, वह है 
विभिन््न प्रभावित मेजबानोों के विशिष्ट आईपी कॉन््फ़़िगरेशन का पता लगाना। कभी-कभी यह जानकारी पहले से ही ज्ञात 
होती है जब एड्रेसिंग को स््थथिर रूप से कॉन््फ़़िगर किया जाता है, लेकिन जब एक गतिशील एड्रेसिंग विधि का उपयोग 
किया जाता है, तो प्रत््ययेक होस््ट का आईपी पता संभावित रूप से अक््सर बदल सकता है। इस IP कॉन््फ़़िगरेशन जानकारी 
का पता लगाने के लिए जिन उपयोगिताओं का उपयोग किया जा सकता है, उनमेें Windows मशीनोों पर ipconfig 
उपयोगिता और Linux/Unix आधारित मशीनोों पर ifconfig उपयोगिता शामिल हैैं।

 
Nslookup

कुछ सबसे सामान््य नेटवर््कििं ग समस््ययाएँ डायनेमिक नेम सिस््टम (DNS) एड्रेस रिजॉल््ययूशन की समस््ययाओ ंके इर््द-गिर््द 
घमूती हैैं। DNS का उपयोग इंटरनेट का उपयोग करने वाले प्रत््ययेक व््यक्ति द्वारा सामान््यतः ज्ञात डोमेन नामोों (अर््थथात 
google.com) को सामान््य रूप से अज्ञात IP पतोों (अर््थथात 74.125.115.147) पर हल करने के लिए किया जाता है। जब 
यह प्रणाली काम नहीं करती है, तो लोगोों द्वारा उपयोग की जाने वाली अधिकांश कार््यक्षमता चली जाती है, क््योोंकि इस 
जानकारी को हल करने का कोई तरीका नहीं है। nslookup सवुिधा का उपयोग डोमेन नाम से जुड़़े विशिष्ट IP पते को 
देखने के लिए किया जा सकता है। यदि यह उपयोगिता इस जानकारी को हल करने मेें असमर््थ है, तो एक DNS समस््यया 
है। सरल लुकअप के साथ, nslookup उपयोगिता किसी होस््ट पर कॉन््फ़़िगर किए गए डिफ़़ॉल््ट DNS सर््वर के साथ किसी 
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समस््यया का निर््धधारण करने के लिए विशिष्ट DNS सर््वरोों को क््ववेरी करने मेें सक्षम है।

 
Netstat

अक््सर, जिन चीज़ों का पता लगाने की आवश््यकता होती है, उनमेें से एक होस््ट पर सक्रिय नेटवर््क  कनेक््शन की वर््तमान 
स््थथिति होती है। विभिन््न कारणोों से खोजने के लिए यह बहुत महत््वपरू््ण जानकारी है। उदाहरण के लिए, किसी होस््ट पर 
सनुने वाले पोर््ट की स््थथिति की पषु्टि करते समय या किसी विशिष्ट पोर््ट पर स््थथानीय होस््ट से कौन से दरूस््थ होस््ट जुड़़े 
हुए हैैं, यह देखने और देखने के लिए। यह निर््धधारित करने के लिए नेटस््टटैट उपयोगिता का उपयोग करना भी संभव है 
कि होस््ट पर कौन सी सेवाएं विशिष्ट सक्रिय बंदरगाहोों से जुड़़ी हैैं।

 
Subnet and IP Calculator

एक जूनियर नेटवर््क  इंजीनियर के बेल््ट मेें सबसे महत््वपरू््ण उपकरणोों मेें से एक आईपी नेटवर््क  कैलकलेटर है। इनका 
उपयोग सही आईपी एड्रेस चयन को सनुिश्चित करने के लिए किया जा सकता है और इसके साथ एक सही आईपी एड्रेस 
कॉन््फ़़िगरेशन भी हो सकता है। जबकि इस प्रकार के उपकरण का उपयोग वरिष्ठ स््तर के नेटवर््क  इंजीनियरोों द्वारा किया 
जाता है, उपकरण से प्राप्त अधिकांश जानकारी क्षेत्र मेें आपके पास लंबे और अधिक अनभुव की गणना करने के लिए 
आसान हो जाती है। आमतौर पर इस््ततेमाल किए जाने वाले दो मफु््त आईपी कैलकलेटर मेें वाइल््डपैकेट (बिटक्रिकेट) 
नेटवर््क  कैलकलेटर और सोलरविंड््स एडवांस््ड सबनेट कैलकलेटर शामिल हैैं।
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मार््ग

इस आलेख मेें शामिल अतंिम उपकरण मार््ग उपयोगिता है। इस उपयोगिता का उपयोग होस््ट पर रूटिग टेबल की वर््तमान 
स््थथिति को प्रदर््शशित करने के लिए किया जाता है। जबकि रूट यटूिलिटी का उपयोग सामान््य परिस््थथितियोों मेें सीमित है, 
जहां होस््ट के पास केवल एक गेटवे के साथ एक ही आईपी एड्रेस होता है, यह अन््य स््थथितियोों मेें महत््वपरू््ण होता है 
जहां कई आईपी एड्रेस और कई गेटवे उपलब््ध होते हैैं।

नेटवर््क  समस््ययाओं के लिए बनुियादी समस््यया निवारण

नेटवर््क  हार््डवेयर, नेटवर््क  कॉन््फ़़िगरेशन, ऑपरेटिग सिस््टम और सेटअप की विविधता के कारण, नीचे दी गई सभी 
जानकारी आपके नेटवर््क  या ऑपरेटिग सिस््टम पर लागू नहीं हो सकती है।

एडेप््टर संसाधन
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सत््ययापित करेें कि नेटवर््क  एडेप््टर ठीक से स््थथापित है और कंप््ययूटर द्वारा बिना किसी विरोध के पता लगाया गया है। 
Microsoft Windows मेें, डिवाइस मनेैजर खोलेें और सत््ययापित करेें कि कोई त्रुटि नहीं है। कंप््ययूटर मेें स््थथापित प्रत््ययेक 
नेटवर््क  एडेप््टर के लिए "नेटवर््क  एडेप््टर" मौजदू होना चाहिए, जो दाईं ओर के उदाहरण के समान है।

वायर््ड नेटवर््क

 
यदि यह एक वायर््ड नेटवर््क  है, तो सत््ययापित करेें कि नेटवर््क  केबल ठीक से जुड़़ा हुआ है और सुनिश्चित करेें कि नेटवर््क  
जैक के बगल मेें एलईडी ठीक से प्रकाशित हैैं। उदाहरण के लिए, एक ठोस हरे रंग की एलईडी या लाइट वाला नेटवर््क  
कार््ड आमतौर पर इंगित करता है कि कार््ड या तो जुड़़ा हुआ है या सिग््नल प्राप्त कर रहा है। यदि हरी बत्ती चमकती है, 
तो यह डेटा भेजे जाने या प्राप्त होने का संकेत है। दाईं ओर की तस््ववीर आरजे -45 पोर््ट के बगल मेें दो एलईडी संकेतकोों 
के साथ लनै पोर््ट का एक उदाहरण है। इस पोर््ट के साथ, एक एलईडी ठीक से कनेक््ट होने पर प्रकाश करेगा और दसूरा 
डेटा संचारित करते समय फ््ललैश करेगा।

यदि कोई रोशनी नहीं है या रोशनी नारंगी या लाल है, तो कार््ड खराब हो सकता है, ठीक से कनेक््ट नहीं हो सकता है, 
या नेटवर््क  से सिग््नल प्राप्त नहीं हो सकता है। यदि आप एक छोटे या स््थथानीय नेटवर््क  पर हैैं और हब, स््वविच या राउटर 
की जांच करने की क्षमता रखते हैैं, तो सत््ययापित करेें कि केबल ठीक से जुड़़े हुए हैैं और इसमेें पावर है। यदि कनेक््शन 
की जाँच के बाद, एलईडी संकेतक खराब दिखाई देते हैैं, तो नेटवर््क  एडेप््टर, पोर््ट या केबल ख़राब हो सकता है।

बेतार तंत्र

 
यदि आप वायरलेस नेटवर््क  वाले लपैटॉप का उपयोग कर रहे हैैं, तो लपैटॉप के वाई-फाई बटन को देखेें और सनुिश्चित 
करेें कि यह चाल ूहै। कई लपैटॉप मेें वाई-फाई बटन होता है जो वायरलेस नेटवर््क  को चाल ूऔर बंद करने की अनमुति 
देता है। वाई-फाई बटन अक््सर कीबोर््ड के ठीक ऊपर या लपैटॉप के सामने के किनारे पर स््थथित होता है, लेकिन इसे 
एफ-की के साथ भी एकीकृत किया जा सकता है। दायीं ओर के चित्र वाई-फाई बटन और एफ कंुजी पर वाई-फाई संकेतक 
के उदाहरण हैैं जो सक्षम हैैं।

यदि बटन चाल ूहै, तो सनुिश्चित करेें कि आप विंडोज अधिसचूना मेें नेटवर््क  आइकन पर राइट-क््ललिक करके और "नेटवर््क  
से कनेक््ट करेें" पर क््ललिक करके सही वाई-फाई हॉटस््पपॉट का उपयोग कर रहे हैैं। आमतौर पर, सबसे मजबतू कनेक््शन 
वाला नेटवर््क  (सबसे अधिक बार) आपका वायरलेस राउटर होगा।

अतं मेें, अधिकांश वायरलेस नेटवर््क  से कनेक््ट करते समय, आपको नेटवर््क  से कनेक््ट करने के लिए उचित SSID पासवर््ड 
दर््ज करना होगा। यदि गलत पासवर््ड दर््ज किया गया है, तो आप नेटवर््क  तक नहीं पहंुच पाएंगे।

एडेप््टर कार््यक्षमता

सत््ययापित करेें कि पिंग कमांड का उपयोग करके नेटवर््क  कार््ड स््वयं को पिंग करने मेें सक्षम है। विंडोज उपयोगकर््तता 
कंप््ययूटर को विंडोज कमांड लाइन यनूिक््स से पिंग कर सकते हैैं और लिनक््स उपयोगकर््तता शेल से पिंग कर सकते हैैं।

कार््ड या स््थथानीय होस््ट को पिंग करने के लिए, निम््न मेें से कोई एक कमांड टाइप करेें:
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राउटर से कनेक््ट करेें

यदि उपरोक्त सभी चरणोों की जांच की गई है, और आपके नेटवर््क  मेें राउटर है, तो सनुिश्चित करेें कि कंप््ययूटर नीचे दिए 
गए आदेशोों को निष््पपादित करके राउटर से कनेक््ट हो सकता है।

राउटर का पता निर््धधारित करेें

ipconfig कमांड (या लिनक््स के लिए ifconfig कमांड) का उपयोग करके, गेटवे एड्रेस को देखकर राउटर का पता 
निर््धधारित करेें। Microsoft Windows उपयोगकर््तताओ ंके लिए चरण नीचे दिए गए हैैं। लिनक््स उपयोगकर््तता ifconfig के 
लिए ipconfig को स््थथानापन््न कर सकते हैैं।

विंडोज कमांड लाइन खोलेें

कमांड प्रॉम््प््ट पर, ipconfig टाइप करेें और एंटर दबाएं। आपको नीचे दिए गए उदाहरण के समान आउटपटु देखना 
चाहिए।

डिफ़़ॉल््ट गेटवे आपके राउटर का पता है। अधिकांश होम राउटर मेें एक गेटवे पता होता है जो ऊपर दिखाए गए पते की 
तरह 192.168 से शुरू होता है। यह मानते हुए कि आपका गेटवे पता 192.168.1.1 है, राउटर को यह देखने के लिए पिंग 
करने का प्रयास करेें कि क््यया यह नीचे दिए गए कमांड को चलाकर जानकारी भेज और प्राप्त कर सकता है।

ping 192.168.1.1

यदि आपको राउटर से उत्तर वापस मिलते हैैं, तो आपके राउटर और कंप््ययूटर के बीच कनेक््शन अच््छछा है, और आप 
अगल चरण पर जा सकते हैैं।

यदि आपको राउटर से कोई जवाब वापस नहीं मिलता है, या तो राउटर ठीक से सेट नहीं है, या राउटर और कंप््ययूटर के 
बीच आपका कनेक््शन सही नहीं है। नीचे दिए गए चरणोों का पालन करके यह सनुिश्चित करने के लिए अपने राउटर को 
रीसेट करेें कि यह आपके राउटर के साथ कोई समस््यया नहीं है।

कंप््ययूटर को बिजली बंद करेें और इसे बंद कर देें।

अपने राउटर और केबल मॉडम या डीएसएल मॉडम से पावर अनप््लग करेें।\

पावर केबल््स को 10-15 सेकंड के लिए डिस््कनेक््ट कर देें और फिर अपने मॉडेम और फिर अपने राउटर को फिर से 
प््लग इन करेें।

अतं मेें, अपने कंप््ययूटर को फिर से चाल ूकरेें और यह देखने के लिए इस चरण को दोहराएं कि क््यया आप अपने राउटर 
को पिंग कर सकते हैैं।

यदि आपके पास एक वायरलेस नेटवर््क  है और उपरोक्त चरणोों का पालन किया है, लेकिन राउटर को पिंग नहीं कर सकते 
हैैं, तो कंप््ययूटर को फिर से बंद करेें और वायरलेस के बजाय नेटवर््क  केबल का उपयोग करके कंप््ययूटर को राउटर से कनेक््ट 
करेें। यदि कोई तार भी काम नहीं करता है, तो अतिरिक्त समर््थन या प्रतिस््थथापन के लिए राउटर के निर््ममाता से संपर््क  करेें।
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हार््डवेयर समस््यया

अधिकांश समय, समस््ययाओ ंको सरल समस््यया निवारण तकनीकोों का उपयोग करके ठीक किया जा सकता है, जसेै प्रोग्राम 
को बंद करना और फिर से खोलना। अधिक चरम उपायोों का सहारा लेने से पहले इन सरल समाधानोों को आजमाना 
महत््वपरू््ण है। यदि समस््यया अभी भी ठीक नहीं हुई है, तो आप अन््य समस््यया निवारण तकनीकोों को आज़मा सकते हैैं।

पावर बटन कंप््ययूटर शरुू नहीं करेगा:

समाधान 1: यदि कंप््ययूटर प्रारंभ नहीं होता है, तो यह पषु्टि करने के लिए पावर कॉर््ड की जांच करके प्रारंभ करेें कि यह 
कंप््ययूटर केस के पीछे और पावर आउटलेट मेें सरुक्षित रूप से प््लग किया गया है।

समाधान 2: यदि इसे किसी आउटलेट मेें प््लग किया गया है, तो सनुिश्चित करेें कि यह एक कार््यशील आउटलेट है। 
आउटलेट की जांच करने के लिए, एक अन््य विद्युत उपकरण, जसेै कि दीपक, मेें प््लग करेें।

समाधान 3: यदि कंप््ययूटर को सर््ज रक्षक मेें प््लग किया गया है, तो सत््ययापित करेें कि यह चाल ूहै। इसके लिए सर््ज 
रक्षक को बंद करके और फिर वापस चाल ूकरके उसे रीसेट करने की आवश््यकता हो सकती है। यह सत््ययापित करने के 
लिए कि यह ठीक से काम कर रहा है, आप एक लैैंप या अन््य डिवाइस को सर््ज प्रोटेक््टर मेें प््लग कर सकते हैैं।

समाधान 4: यदि आप लपैटॉप का उपयोग कर रहे हैैं, तो हो सकता है कि बटैरी चार््ज न हो। एसी एडॉप््टर को दीवार 
मेें प््लग करेें, और फिर लपैटॉप को चाल ूकरने का प्रयास करेें। यदि यह अभी भी प्रारंभ नहीं होता है, तो आपको कुछ 
मिनट प्रतीक्षा करने और पनु: प्रयास करने की आवश््यकता हो सकती है।

कंप््ययूटर पर सभी प्रोग्राम धीरे-धीरे चलते हैैं:

समाधान 1: एक वायरसस््ककै नर चलाएँ। आपके पास पषृ्ठभमूि मेें मलैवेयर चल रहा हो सकता है जो चीजोों को धीमा कर 
रहा है।

समाधान 2: हो सकता है कि आपका कंप््ययूटर हार््ड ड्राइव स््थथान से बाहर चल रहा हो। उन फ़़ाइलोों या प्रोग्रामोों को हटाने 
का प्रयास करेें जिनकी आपको आवश््यकता नहीं है।

समाधान 3: यदि आप एक पीसी का उपयोग कर रहे हैैं, तो आप डिस््क डीफ़््रे ग््मेेंटर चला सकते हैैं।

कंप््ययूटर जमे हुए है:

समाधान 1 (केवल Windows): Windows Explorer को पनुरारंभ करेें। ऐसा करने के लिए, टास््क मनेैजर खोलने के लिए 
अपने कीबोर््ड पर Ctrl+Alt+Delete को दबाकर रखेें। इसके बाद, प्रोसेस टैब से विंडोज एक््सप््ललोरर का पता लगाएं और 
चनुेें और रीस््टटार््ट पर क््ललिक करेें। प्रक्रिया टैब देखने के लिए आपको विंडो के नीचे MoreDetails पर क््ललिक करना पड़ 
सकता है।
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समाधान 2: पावर बटन को दबाकर रखेें। पावर बटन आमतौर पर कंप््ययूटर के सामने या किनारे पर स््थथित होता है, जिसे 
आमतौर पर पावर सिंबल द्वारा दर््शशाया जाता है। कंप््ययूटर को बंद करने के लिए बाध््य करने के लिए पावर बटन को 5 
से 10 सेकंड तक दबाकर रखेें।

समाधान 3: यदि कंप््ययूटर अभी भी बंद नहीं होता है, तो आप बिजली के आउटलेट से पावर केबल को अनप््लग कर 
सकते हैैं। यदि आप लपैटॉप का उपयोग कर रहे हैैं, तो आप कंप््ययूटर को बंद करने के लिए मजबरू करने के लिए बटैरी 
निकालने मेें सक्षम हो सकते हैैं।

स्क्रीन खाली है:

समाधान 1: कंप््ययूटर स््ललीप मोड मेें हो सकता है। माउस को क््ललिक करेें या इसे जगाने के लिए कीबोर््ड पर कोई भी 
कंुजी दबाएं।

समाधान 2: सनुिश्चित करेें कि मॉनिटर प््लग इन है और चाल ूहै।

समाधान 3: सनुिश्चित करेें कि कंप््ययूटर प््लग इन है और चाल ूहै।

समाधान 4: यदि आप डेस््कटॉप का उपयोग कर रहे हैैं, तो सनुिश्चित करेें कि मॉनिटर केबल कंप््ययूटर टॉवर और मॉनिटर 
से ठीक से जुड़़ा हुआ है।

माउस या कीबोर््ड ने काम करना बंद कर दिया है:

समाधान 1: यदि आप वायर््ड माउस या कीबोर््ड का उपयोग कर रहे हैैं, तो सनुिश्चित करेें कि यह कंप््ययूटर मेें सही ढंग 
से प््लग किया गया है।

समाधान 2: यदि आप वायरलेस माउस या कीबोर््ड का उपयोग कर रहे हैैं, तो सनुिश्चित करेें कि यह चाल ूहै और इसकी 
बटैरी चार््ज है।

ध््वनि काम नहीं कर रही है:

समाधान 1: वॉल््ययूम स््तर की जाँच करेें। यह सनुिश्चित करने के लिए कि ध््वनि चाल ूहै और वॉल््ययूम ऊपर है, स्क्रीन के 
ऊपरी-दाएँ या निचले-दाएँ कोने मेें ऑडियो बटन पर क््ललिक करेें।

समाधान 2: ऑडियो प््ललेयर नियंत्रणोों की जाँच करेें। कई ऑडियो और वीडियो प््ललेयर के अपने अलग ऑडियो नियंत्रण 
होोंगे। सनुिश्चित करेें कि ध््वनि चालू है और प््ललेयर मेें वॉल््ययूम बढ़़ा हुआ है।

समाधान 3: केबलोों की जाँच करेें। सनुिश्चित करेें कि बाहरी स््पपीकर प््लग इन हैैं, चाल ूहैैं, और सही ऑडियो पोर््ट या 
यएूसबी पोर््ट से जुड़़े हैैं। यदि आपके कंप््ययूटर मेें कलर-कोडेड पोर््ट हैैं, तो ऑडियो आउटपुट पोर््ट आमतौर पर हरा होगा।

समाधान 4: यह पता लगाने के लिए कि क््यया आप हेडफ़़ोन के माध््यम से ध््वनि सनु सकते हैैं, हेडफ़़ोन को कंप््ययूटर से 
कनेक््ट करेें।

ऑपरेटिग सिस््टम की समस््ययाएं

मेमोरी प्रबंधन एक ऑपरेटिग सिस््टम की कार््यक्षमता है जो प्राथमिक मेमोरी को संभालता है या प्रबंधित करता है और 
निष््पपादन के दौरान मुख््य मेमोरी और डिस््क के बीच प्रक्रियाओं को आगे-पीछे करता है। मेमोरी प्रबंधन प्रत््ययेक मेमोरी 
लोकेशन का ट्रैक रखता है, भले ही इसे किसी प्रक्रिया के लिए आवंटित किया गया हो या यह मुफ़्त है। यह जांचता 
है कि प्रक्रियाओं को कितनी मेमोरी आवंटित की जानी है। यह तय करता है कि किस प्रक्रिया को किस समय मेमोरी 
मिलगी। यह ट्रैक करता है कि जब भी कुछ मेमोरी मकु्त हो जाती है या आवंटित नहीं होती है और तदनसुार यह स््थथिति 
को अपडेट करती है।
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चित्र 5.1.1.1: OS के लिए मेमोरी प्रबंधन

अदला-बदली

स््ववैपिंग एक ऐसा तंत्र है जिसमेें एक प्रक्रिया को अस््थथायी रूप से मखु््य मेमोरी (या मवू) से सेकेें डरी स््टटोरेज (डिस््क) मेें 
स््ववैप किया जा सकता है और उस मेमोरी को अन््य प्रक्रियाओं के लिए उपलब््ध कराया जा सकता है। कुछ समय बाद, 
सिस््टम सेकेें डरी स््टटोरेज से मखु््य मेमोरी मेें प्रक्रिया को वापस स््ववैप कर देता है।

हालांकि प्रदर््शन आमतौर पर स््ववैपिंग प्रक्रिया से प्रभावित होता है लेकिन यह समानांतर मेें कई और बड़़ी प्रक्रियाओं को 
चलाने मेें मदद करता है और यही कारण है कि स््ववैपिंग को मेमोरी कॉम््पपैक््शन की तकनीक के रूप मेें भी जाना जाता है।

स््ववैपिंग प्रक्रिया द्वारा लिए गए कुल समय मेें परूी प्रक्रिया को द्वितीयक डिस््क पर ले जाने मेें लगने वाला समय और फिर 
प्रक्रिया को वापस मेमोरी मेें कॉपी करने के साथ-साथ मखु््य मेमोरी को पुनः प्राप्त करने मेें लगने वाला समय शामिल है।

मान लेें कि उपयोगकर््तता प्रक्रिया 2048KB आकार की है और एक मानक हार््ड डिस््क पर जहां अदला-बदली होगी, उसकी 
डेटा अतंरण दर लगभग 1 एमबी प्रति सेकंड है। 1000K प्रक्रिया का वास््तविक स््थथानांतरण या स््ममृति से होगा, यह है
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अब अदंर और बाहर समय पर विचार करते हुए, यह परूी तरह से 4000 मिलीसेकंड और अन््य ओवरहेड ले जाएगा जहां 
प्रक्रिया मखु््य स््ममृति को पनुः प्राप्त करने के लिए प्रतिस््पर््धधा करती है।

स््ममृति आवंटन

मेन मेमोरी मेें आमतौर पर दो पार््टटिशन होते हैैं -

कम मेमोरी - इस मेमोरी मेें ऑपरेटिग सिस््टम रहता है

उच््च मेमोरी - उपयोगकर््तता प्रक्रियाएं उच््च मेमोरी मेें आयोजित की जाती हैैं

ऑपरेटिग सिस््टम निम््नलिखित मेमोरी आवंटन तंत्र का उपयोग करता है।

S.N.	 मेमोरी आवंटन और विवरण

1	 एकल-विभाजन आवंटन

इस प्रकार के आवंटन मेें, उपयोगकर््तता प्रक्रियाओं को एक दसूरे से, और ऑपरेटिग-सिस््टम कोड और डेटा को बदलने से 
बचाने के लिए, स््थथानांतरण-पंजीकरण योजना का उपयोग किया जाता है। स््थथानांतरण रजिस््टर मेें सबसे छोटे भौतिक 
पते का मलू््य होता है जबकि सीमा रजिस््टर मेें तार््ककिक  पते की सीमा होती है। प्रत््ययेक तार््ककिक  पता सीमा रजिस््टर से 
कम होना चाहिए।

2	 बहु-विभाजन आवंटन

इस प्रकार के आवंटन मेें, मखु््य मेमोरी को कई निश्चित आकार के विभाजनोों मेें विभाजित किया जाता है, जहां प्रत््ययेक 
विभाजन मेें केवल एक प्रक्रिया होनी चाहिए। जब एक विभाजन मकु्त होता है, तो इनपटु कतार से एक प्रक्रिया का चयन 
किया जाता है और इसे मकु्त विभाजन मेें लोड किया जाता है। जब प्रक्रिया समाप्त हो जाती है, तो विभाजन दसूरी प्रक्रिया 
के लिए उपलब््ध हो जाता है।

विखंडन

जसेै ही प्रक्रियाओं को लोड किया जाता है और स््ममृति से हटा दिया जाता है, मकु्त स््ममृति स््थथान छोटे टुकड़ों मेें टूट जाता 
है। कभी-कभी ऐसा होता है कि प्रक्रियाओं को उनके छोटे आकार को देखते हुए मेमोरी ब््ललॉकोों को आवंटित नहीं किया 
जा सकता है और मेमोरी ब््ललॉक अप्रयकु्त रहते हैैं। इस समस््यया को विखंडन के रूप मेें जाना जाता है।

विखंडन दो प्रकार का होता है -

S.N.	 विखंडन और विवरण

1	 बाहरी विखंडन

कुल मेमोरी स््पपेस एक अनरुोध को परूा करने या उसमेें एक प्रक्रिया को रहने के लिए पर््ययाप्त है, लेकिन यह सन््ननिहित 
नहीं है, इसलिए इसका उपयोग नहीं किया जा सकता है।

2	 आतंरिक विखंडन

प्रक्रिया को सौौंपा गया मेमोरी ब््ललॉक बड़़ा है। मेमोरी का कुछ हिस््ससा अप्रयकु्त छोड़ दिया जाता है, क््योोंकि इसका उपयोग 
किसी अन््य प्रक्रिया द्वारा नहीं किया जा सकता है।

निम््नलिखित आरेख दिखाता है कि कैसे विखंडन स््ममृति की बर््बबादी का कारण बन सकता है और खंडित स््ममृति से अधिक 
मकु्त स््ममृति बनाने के लिए एक संघनन तकनीक का उपयोग किया जा सकता है -
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सभी मकु्त मेमोरी को एक बड़़े ब््ललॉक मेें एक साथ रखने के लिए बाहरी विखंडन को संघनन या फेरबदल स््ममृति सामग्री 
द्वारा कम किया जा सकता है। संघनन को व््यवहार््य बनाने के लिए, स््थथानांतरण गतिशील होना चाहिए। आतंरिक विखंडन 
को सबसे छोटे विभाजन को प्रभावी ढंग से निर््ददिष्ट करके कम किया जा सकता है लेकिन प्रक्रिया के लिए काफी बड़़ा है।

आवाज, टेलीफोन या वीडियो से संबंधित समस््ययाएं

हार््डवेयर की खराबी के कारण आवाज, टेलीफोन या वीडियो संबंधी समस््ययाएं होती हैैं।

वीडियो या डिस््प्लले सिस््टम के वीडियो ग्राफिक््स कार््ड पर निर््भर है। वीजीए कार््ड को सीपीय ूके अदंर मदरबोर््ड मेें रखा 
जाता है। मॉनिटर, जो वीडियो आउटपटु या सिस््टम की डिस््प्लले इकाई है, वीजीए केबल के माध््यम से वीजीए पोर््ट से 
जुड़़ा है। वीजीए केबल या वीजीए पोर््ट मेें से कोई भी दोषपरू््ण होने पर वीडियो या डिस््प्लले विकत हो जाता है। बदलने या 
समस््यया निवारण करने से पहले पोर््ट और केबल की जाँच करेें

वॉयस, वीडियो की तरह, साउंड कार््ड पर भी निर््भर करता है जो मदरबोर््ड मेें मौजदू होता है। हालाँकि, आवाज या ऑडियो 
इनपटु या आउटपटु हो सकता है। उदाहरण के लिए, यदि कोई माइक/टेलीफोन का उपयोग करके ऑडियो रिकॉर््ड कर रहा 
है, तो उसे इनपटु माना जाता है। इसके विपरीत, संगीत या फिल््मोों की ध््वनि या ऑडियो आउटपटु होता है। ये दोनोों दो 
अलग-अलग केबल के जरिए मदरबोर््ड से जुड़़े होते हैैं। ध््वनि संबंधी समस््ययाओ ंका निवारण करने के लिए, सबसे पहले 
जिन चीजोों की जांच की जानी चाहिए, वे हैैं साउंड कार््ड और केबल। हालाँकि, वीडियो और ऑडियो दोनोों के लिए, यदि 
मदरबोर््ड क्षतिग्रस््त है, तो कार््यशील केबल, पोर््ट या कार््ड ठीक से काम नहीं करेेंगे

डेटाबेस की समस््ययाएं

डेटाबेस कंपनियोों को अपने व््यवसाय के बारे मेें वास््तविक समय के निर््णयोों को सचूित करने के साथ-साथ बेहतर सचूित, 
वास््तविक समय के निर््णय लेने के लिए भविष््य कहनेवाला विश्लेषण का उपयोग करने के लिए डेटा का उपयोग करने मेें 
सक्षम बना रहे हैैं। यहां तीन सबसे बड़़ी चनुौतियां हैैं, साथ ही प्रत््ययेक के लिए समाधान भी हैैं।

डेटा का असंरचित विकास

जसैा कि कंपनियोों ने अधिक से अधिक डेटा इकट््ठठा करना शरुू कर दिया है, उन््होोंने अक््सर देखा है कि डेटा को संग्रहीत 
या उपयोग किया जा रहा है जिस तरह से उन््होोंने काफी उम््ममीद नहीं की थी।

उनमेें से कुछ इसे ऐसे डेटाबेस मेें डालते हैैं जो वास््तव मेें इसे संदर््भभित करने के लिए डिज़़ाइन नहीं किए गए हैैं, जबकि 
अन््य इसे इस तरह से व््यवस््थथित करने मेें विफल रहते हैैं जो इसे उपयोगी बनाता है। कुछ बदकिस््मत कंपनियोों के पास 
स््टटोरेज स््पपेस भी समाप्त हो गया है, जिससे वे डेटा प्राप्त करना जारी रखने मेें असमर््थ हैैं।

इस प्रकार की असंरचित वदृ्धि कंपनी के डेटाबेस डिज़़ाइन मेें एक मलूभतू दोष का प्रतिनिधित््व करती है - यदि आपका 
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सिस््टम इसके दिए जा रहे सभी डेटा को पर््ययाप्त रूप से संभाल नहीं सकता है, तो स््पष्ट रूप से, यह पर््ययाप्त नहीं है।

समाधान:

नए प्रकार की सचूनाओ ंको संभालने और संग्रहीत करने के लिए डिज़़ाइन किया गया एक पनु: डिज़़ाइन किया गया, 
ऑल-इन-वन डेटाबेस-भले ही इसकी अपेक्षा न हो। इस तरह के फ््ययूचर-प्रूफिग से एक कंपनी को तरंुत कुछ प्रकार के 
डेटा एकत्र करना और उनका उपयोग करना शुरू कर देता है, जब उन््हेें पता चलता है कि उन््हेें इसकी आवश््यकता है।

असरुक्षित डेटाबेस

सिस््टम के विशाल विकास के साथ-साथ, कई कंपनियोों ने देखा है कि उनका डेटा- और इससे भी महत््वपरू््ण बात यह 
है कि उनके ग्राहकोों का डेटा- उतना सरुक्षित नहीं है जितना होना चाहिए। प्रत््ययेक अतिरिक्त सिस््टम और सॉफ़्टवेयर का 
टुकड़़ा मौलिक रूप से एक भेद्यता है जिसका उपयोग हैकर््स नेटवर््क  तक पहंुच प्राप्त करने के लिए कर सकते हैैं, और 
अधिकांश ऐड-ऑन मखु््य डेटाबेस के रूप मेें लगभग सरुक्षित नहीं हैैं।

समाधान:

अलग-अलग "साइलो" मेें संग्रहीत होने के बजाय, सभी सचूनाओं को एक केें द्रीय स््थथान मेें समाहित किया जाना चाहिए, 
जिसमेें प्रवेश के एक बिंद ुके साथ अनधिकत पहंुच को रोकने के लिए उपयोग किया जा सकता है। यदि आपका पिछला 
सिस््टम अपने समय के लिए अच््छछी तरह से बनाया गया था, तो केवल नए सरुक्षा उपायोों को जोड़ना संभव हो सकता 
है-अन््यथा, एक नया डेटाबेस आवश््यक हो सकता है।

योग््य डेटाबेस प्रशासक ढँूढना

एक डेटाबेस एडमिनिस्ट्रेटर (DBA) हर स््तर पर कंपनी के डेटाबेस सिस््टम की देखरेख करने वाला व््यक्ति होता है। इसमेें 
यह तय करने से लेकर इसकी सरुक्षा के लिए जिम््ममेदार होने तक सब कुछ शामिल है ... और काफी स््पष्ट रूप से, नौकरी 
के लिए सही कौशल वाले लोगोों को ढंूढना मशु््ककिल है।

मलू रूप से, एक डीबीए को सिस््टम को समझने के लिए पर््ययाप्त तकनीकी विशेषज्ञता और कंपनी के संचालन के मखु््य 
भागोों मेें से एक के प्रबंधन के लिए पर््ययाप्त प्रबंधन कौशल की आवश््यकता होती है। इसके अलावा, चूंकि डेटाबेस डिज़़ाइन 
इतने व््ययापक रूप से भिन््न हो सकते हैैं, इस बात की कोई गारंटी नहीं है कि सही कौशल सेट वाला कोई भी व््यक्ति 
घमू रहा है।

अपने संगठन के घटना प्रबंधन टूल का उपयोग करके समस््ययाओ ंके समाधान को सटीक रूप से रिकॉर््ड करेें

सबसे आम अनरुोधोों के साथ प्रक्रिया शरुू करेें। ऐसे चनुेें जो सरल होों और जिन््हेें परूा करना आसान हो। यह ग्राहकोों 
को तत््ककाल मलू््य प्रदान करता है। यह सर््वविस डेस््क टीम को सीखने की अनुमति देता है क््योोंकि वे सर््वविस कैटलॉग के 
भविष््य के चरणोों का निर््ममाण करते हैैं

कैटलॉग मेें जोड़ने से पहले सेवा अनरुोध के लिए सभी आवश््यकताओं का दस््ततावेजीकरण करेें। इनमेें प्रश्न डेटा, अनमुोदन 
प्रक्रिया, पूर््तति प्रक्रिया, पूर््तति टीम, प्रक्रिया स््ववामी, SLA, रिपोर््ट आदि शामिल हैैं। यह आईटी टीम को समय के साथ अनुरोध 
प्रकार को बेहतर ढंग से प्रबंधित करने की अनमुति देता है

अनरुोध को परूा करने के लिए आवश््यक डेटा कैप््चर करेें। लेकिन, बहुत अधिक प्रश्ननों के साथ ग्राहक को ओवरलोड न 
करेें। जहां संभव हो, अनमुोदन प्रक्रिया को मानकीकृत करने के लिए हितधारकोों के साथ काम करेें। उदाहरण के लिए, 
नए मॉनिटर के लिए सभी अनरुोधोों को परू््व-अनमुोदित करेें। या, ग्राहक के प्रबंधक को सॉफ़्टवेयर अनुमोदन असाइन करेें

किसी भी ज्ञान के आधार की जानकारी का दस््ततावेजीकरण करेें जो ग्राहकोों को अपने स््वयं के अनरुोध को परूा करने की 
अनमुति दे सके। इसे एक लिंक््ड कॉनफ््ललुएंस स््पपेस मेें रिकॉर््ड करेें। यदि आप ऐसा करते हैैं, तो ग्राहक आपके पोर््टल पर 

5.1.2 सेवा अनुरोधोों/घटनाओं का सटीक रूप से एक प्रलेखित समाधान 
तैयार करेें
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खोज करते समय लेख देख सकते हैैं। नॉलेज बेस बनाने के बारे मेें और पढ़ें

अनरुोधोों को परूा करने मेें अपनी टीम के प्रदर््शन की समीक्षा करेें। ग्राहकोों की संतुष्टि मेें सधुार के लिए अपने SLAs, 
आवश््यकताओं और प्रशिक्षण को समायोजित करेें। सेवा अनरुोध की पेशकश के जीवनचक्र को सुविधाजनक बनाने और 
प्रबंधित करने के लिए रिपोर््ट तयैार करेें। ये रुझान उन रूपोों को प्रकट कर सकते हैैं जो अप्रचलित, निरर््थक, जटिल या 
अपर््ययाप्त हैैं।

चित्र 5.1.2.1: सेवा अनरुोध प्रबंधन कार््यप्रवाह

(छवि सौजन््य: ओपन सॉफ््टवेयर फोरम या ओएसएफ)
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	• ग्राहकोों के मदु्ददों को हल करने के लिए प्रत््ययेक प्रक्रिया या विंग के पास एक समर््थन सामग्री होनी चाहिए

	• कार््यपालकोों को कोई भी संकल््प प्रदान करने से पहले सहायक सामग्री का संदर््भ लेना चाहिए और उससे परामर््श 
करना चाहिए

	• प्राथमिकता का उपयोग समय-सीमा निर््धधारित करने, समय सीमा निर््धधारित करने, TATS तक पहँुचने और किसी 
समस््यया (सेवा अनरुोध) का जवाब देने और हल करने के प्रयास के लिए किया जाता है। प्राथमिकता एक प्रभाव और 
तात््ककालिकता प्राथमिकता मटै्रिक््स से ली गई है

	• ग्राहक प्रतिधारण वह गतिविधि है जो एक संगठन ग्राहक दोष को कम करने के लिए करता है

	• समस््यया निवारण समस््यया समाधान के लिए एक व््यवस््थथित दृष्टिकोण है जिसका उपयोग अक््सर जटिल मशीनोों, 
इलेक्ट्रॉनिक््स, कंप््ययूटर और सॉफ््टवेयर सिस््टम के साथ समस््ययाओ ंको खोजने और ठीक करने के लिए किया जाता 
है।

	• अधिकांश समय, समस््ययाओ ंको सरल समस््यया निवारण तकनीकोों का उपयोग करके ठीक किया जा सकता है, जसेै 
प्रोग्राम को बंद करना और फिर से खोलना। अधिक चरम उपायोों का सहारा लेने से पहले इन सरल समाधानोों को 
आजमाना महत््वपरू््ण है

	• डेटाबेस कंपनियोों को अपने व््यवसाय के बारे मेें वास््तविक समय के निर््णयोों को सचूित करने के साथ-साथ बेहतर 
सचूित, वास््तविक समय के निर््णय लेने के लिए भविष््य कहनेवाला विश्लेषण का उपयोग करने के लिए डेटा का 
उपयोग करने मेें सक्षम बना रहे हैैं।

सारांश

उचित प्रतिक्रियाओं के साथ रिक्त कॉलम भरेें:

घटक का नाम	 उपयोग

मदरबोर््ड	

	 यह सिस््टम का वीडियो आउटपुट है

कीबोर््ड	

प्रोसेसर	

	 यह पीसी को जटिल ध््वनियाँ उत््पन््न करने मेें सक्षम बनाता है

स््ममृति	

अभ््ययास
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	• इस सत्र मेें प्रशिक्षक कक्षा को कुछ समूहोों मेें विभाजित करेगा

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको एक कंप््ययूटर प्रयोगशाला मेें ले जाएगा जहां उन््हेें आईटी क्षेत्र मेें सामान््य समस््ययाओ ंऔर 
समाधानोों पर उनके विषय दिए जाएंगे।

	• प्रत््ययेक समहू को एक विशिष्ट विषय दिया जाएगा जिस पर उन््हेें काम करना है।

	• पहला समहू खातोों से संबंधित मदु्ददों पर काम करेगा

	• दसूरा समहू ऑपरेटिग सिस््टम से संबंधित मदु्ददों पर काम करेगा

	• तीसरा समहू डेटाबेस से संबंधित मदु्ददों पर काम करेगा

	• टीमोों को दिए गए कार््य को परूा करने के लिए 20 मिनट का समय मिलगा

	• प्रशिक्षुओ ंको आवश््यक उपकरणोों के साथ काम करना चाहिए और संबंधित मुद्ददों को हल करने के लिए चर््चचा की गई 
विधियोों का उपयोग करना चाहिए

	• प्रशिक्षुओ ंके कार््य का मलू््ययाांकन करने मेें प्रशिक्षक को 10 मिनट का समय लगगा

	• जो टीम अपने दिए गए काम को चतरुाई से परूा कर सकती है, उसे प्रशंसा के साथ सराहा जाएगा।

	• यह गतिविधि "हैैंड््स ऑन" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको प्रयोगशाला मेें ले जाएंगे जहां वे नेटवर््क  इंफ्रास्टट्रक््चर पर काम करेेंगे

	• ट्रेनर पहले लनै और वायरलेस दोनोों उपकरणोों का उपयोग करके सिस््टम को जोड़ने की प्रक्रिया प्रदर््शशित करेगा

	• प्रशिक्षु प्रक्रिया का पालन करेेंगे और प्रशिक्षक द्वारा दिखाए गए कदमोों को नीचे ले जाएंगे

	• प्रदर््शन के बाद, ट्रेनर पछेूगा कि क््यया किसी को कोई संदेह है

	• उसके बाद, प्रशिक्षक प्रत््ययेक प्रशिक्षु को ऐसा करने के लिए कहेगा

	• प्रशिक्षक परेू सत्र का पर््यवेक्षण करेगा और तदनसुार प्रशिक्षुओ ंका मार््गदर््शन करेगा

	• सर््वश्रेष्ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द्वारा सराहा जाएगा।

गतिविधि

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/nxFxh16gvmU

सेवा अनरुोधोों (सर््वविस रिक््ववेस््ट) या घटनाओं की तकनीकीता
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6. �घटनाओं से निपटने के 
लिए तकनीकी कौशल 

यूनिट 6.1: स्रोत कोडिग मानकोों का तंत्र, टिकटिग उपकरण और उपयोगिताएँ/
उपकरण

SSC/N0202
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 सेवा अनरुोधोों से संबंधित जानकारी को संग्रहीत और पुनर्प्राप्त करने के तरीके पर चर््चचा करेें

2.	 घटना प्रबंधन प्रक्रिया मेें नवीनतम परिवर््तनोों, प्रक्रियाओं और प्रथाओं की सचूी बनाएं

मुख््य सीख
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यूनिट 6.1: स्रोत कोडिगं मानकोों का तंत्र, टिकटिगं उपकरण और उपयोगिताएँ/
उपकरण

नए समाधानोों की पहचान करना और उनका मलू््ययाांकन करना और उनके आधार पर महत््वपरू््ण निर््णय लेना, कारण-प्रभाव 
विश्लेषण जसेै उपकरणोों और तकनीकोों की मदद से समझाया जा सकता है। कारण और प्रभाव विश्लेषण 1960 के दशक 
मेें गुणवत्ता प्रबंधन के अग्रणी प्रोफेसर कोरू इशिकावा द्वारा तयैार किया गया था। तकनीक को तब उनकी प्रसिद्ध पसु््तक 
"इंट्रोडक््शन टू क््ववालिटी कंट्रोल" मेें प्रकाशित किया गया था।

चित्र 6.1.1.1: प्रो. कोरू इशिकावा, कारण-प्रभाव विश्लेषण के संस््थथापक

कारण-प्रभाव विश्लेषण और गुणवत्ता नियंत्रण के लिए उपयोग किए जाने वाले सबसे लोकप्रिय उपकरण हैैं:

फ़़िशबोन चित्र

निर््णय वकृ्ष

फ़़िशबोन चित्र

परूा फिशबोन आरेख एक मछली के कंकाल जसैा दिखता है, इसलिए, नाम। फिशबोन आरेख के कार््य हैैं:

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 सेवा अनरुोधोों को संभालने के लिए स्रोत कोडिग मानकोों, टिकटिग टूल और उपयोगिताओं/उपकरणोों के तंत्र का 
मलू््ययाांकन करेें

2.	 डेटा इनपटु और/या निकालने के लिए सचूना प्रौद्योगिकी को प्रभावी ढंग से तनैात करना

यूनिट के उद्देश््य

6.1.1 सेवा अनुरोधोों को संभालने के लिए स्रोत कोडिगं मानकोों, टिकटिगं 
टूल और उपयोगिताओं/उपकरणोों के तंत्र का मूल््ययाांकन करेें
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समस््यया के मलू कारण की खोज करेें

अपनी प्रक्रियाओं मेें आने वाली बाधाओं को पहचानेें और समाप्त करेें

पहचानेें कि प्रक्रिया कहाँ और क््योों काम नहीं कर रही है

फिशबोन आरेखोों को आम तौर पर दाएं से बाएं काम किया जाता है, जिसमेें मछली की प्रत््ययेक बड़़ी "हड््डडी" छोटी हड््डडियोों 
को शामिल करने के लिए बाहर निकलती है जिसमेें अधिक विवरण होता है। समस््यया समाधान के लिए सिक््स सिग््ममा 
के डीएमएआईसी (परिभाषित, माप, विश्लेषण, सधुार और नियंत्रण) दृष्टिकोण के "विश्लेषण" चरण मेें फिशबोन आरेखोों 
का उपयोग किया जाता है।

 
चित्र 6.1.1.2: फिशबोन आरेख

छवि सौजन््य: https://supplychainlogistics.wordpress.com

फिशबोन आरेख के निर््ममाण मेें शामिल चरण हैैं:

एक शीर््ष बनाएँ, जो अध््ययन की जाने वाली समस््यया या समस््यया को सचूीबद्ध करता है

मछली के लिए एक रीढ़ बनाएं (सीधी रेखा, जो सिर की ओर जाती है)

कम से कम चार "कारणोों" की पहचान करेें जो समस््यया मेें योगदान करते हैैं। इन चारोों कारणोों को बाणोों से रीढ़ की 
हड््डडी से जोड़़िए। ये बनाएंगे मछली की पहली हड््डडियाँ

प्रत््ययेक "कारण" के बारे मेें विचार-मंथन उन चीजोों का दस््ततावेजीकरण करने के लिए जिन््होोंने कारण मेें योगदान दिया। 
बातचीत को केें द्रित रखने के लिए 5 Whys या अन््य पछूताछ प्रक्रिया जसेै 4P (नीतियोों, प्रक्रियाओं, लोगोों और संयंत्र) 
का उपयोग करेें

मलू कारणोों की पहचान होने तक प्रत््ययेक कारण को तोड़ना जारी रखेें।

निर््णय वकृ्ष
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निर््णय वकृ्ष एक फ़़्ललोचार््ट जसैा आरेख है जो निर््णयोों की एक श््रृृंखला से विभिन््न परिणामोों को दर््शशाता है। इसका उपयोग 
निर््णय लेने के उपकरण के रूप मेें, अनुसंधान विश्लेषण के लिए, या योजना रणनीति के लिए किया जा सकता है। इसे 
समझना बहुत आसान है।

निर््णय वकृ्षषों के तीन मखु््य भाग होते हैैं:

रूट नोड

पर््ण््सन््धधि

शाखाओं

रूट नोड पेड़ का शरुुआती बिंद ुहै, और रूट और लीफ नोड््स दोनोों मेें उत्तर देने के लिए प्रश्न या मानदंड होते हैैं। शाखाएं 
नोड््स को जोड़ने वाले तीर हैैं, जो प्रश्न से उत्तर की ओर प्रवाह दिखाती हैैं। प्रत््ययेक नोड मेें आमतौर पर दो या दो से 
अधिक नोड होते हैैं जो इससे बाहर निकलते हैैं। उदाहरण के लिए, यदि पहले नोड मेें प्रश्न के लिए "हां" या "नहीं" उत्तर 
की आवश््यकता है, तो "हां" प्रतिक्रिया के लिए एक पत्ती नोड होगा, और "नहीं" के लिए दसूरा नोड होगा। एक निर््णय 
वकृ्ष का उपयोग या तो भविष््य कहनेवाला तरीके से या वर््णनात््मक तरीके से किया जा सकता है। किसी भी उदाहरण 
मेें उनका निर््ममाण उसी तरह किया जाता है और हमेशा कालानुक्रमिक रूप से होने वाले सभी संभावित परिणामोों और 
निर््णय बिदओु ंकी कल््पना करने के लिए उपयोग किया जाता है। ऋण अनुमोदन, पोर््टफोलियो प्रबंधन और खर््च जसेै 
क्षेत्ररों के लिए वित्तीय दनुिया मेें निर््णय वकृ्षषों का सबसे अधिक उपयोग किया जाता है। किसी नए उत््पपाद की व््यवहार््यता 
की जांच करते समय या किसी मौजदूा उत््पपाद के लिए एक नए बाजार को परिभाषित करते समय एक निर््णय वकृ्ष भी 
सहायक हो सकता है।

चित्र 6.1.1.3: निर््णय वकृ्ष

(छवि सौजन््य: https://www.youtube.com)

निर््णय वकृ्ष के निर््ममाण मेें शामिल कदम हैैं:

ट्री शरुू करेें: पहले नोड को दर््शशाने के लिए पेज के बाएँ किनारे के पास एक आयत बनाएँ। इस आयत मेें, पहला प्रश्न, 
मखु््य विचार या मानदंड लिखेें जो निर््णय की ओर ले जाएगा
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शाखाएं जोड़ें: हर संभव विकल््प के लिए एक अलग रेखा खींचेें जो नोड से शरुू होती है और पषृ्ठ के दाईं ओर जाती है। 
एक उदाहरण के रूप मेें ऋण स््ववीकति प्रक्रिया का उपयोग करते हुए, पहला नोड "आय" हो सकता है, और संबंधित 
शाखाएं <$50K, $51K - $100K, >$101K हो सकती हैैं

पत्ते जोड़ें: निर््णय वकृ्ष का बड़़ा हिस््ससा लीफ नोड््स होगा। प्रत््ययेक शाखा के अतं मेें एक पत्ता नोड जोड़ें। इनमेें से प्रत््ययेक 
लीफ नोड््स को दसूरे प्रश्न या मानदंड से भरेें

अधिक शाखाएँ जोड़ें: एक पत्ती से निकलने वाले प्रत््ययेक संभावित विकल््प के लिए एक शाखा जोड़ने की प्रक्रिया को 
दोहराएं। प्रत््ययेक शाखा को पहले की तरह ही लेबल करेें

निर््णय वकृ्ष को परूा करेें: जब तक प्रत््ययेक प्रश्न या मानदंड हल नहीं हो जाता है और एक परिणाम तक नहीं पहंुच जाता, 
तब तक पत्तियोों और शाखाओं को जोड़ना जारी रखेें

एक शाखा को समाप्त करेें: पत्तियोों और शाखाओ ंको तब तक जोड़ना जारी रखेें जब तक कि प्रत््ययेक प्रश्न या मानदंड का 
समाधान न हो जाए और कोई परिणाम न मिल जाए

सटीकता सत््ययापित करेें: सटीकता सत््ययापित करने के लिए सभी हितधारकोों से परामर््श करेें

मामले का अध््ययन: प्रासंगिक जानकारी के प्रसार के लिए डेटा कॉन््फ़़िगरेशन के तरीकोों और महत््व की पहचान करेें

मान लीजिए कि रोहित एबीसी प्राइवेट लिमिटेड मेें एक आईटी हेल््पडेस््क परिचारक एंट्री लेवल कर््मचारी है। Ltd. उन््हेें 
प्रतिदिन औसतन 15 सेवा अनरुोध प्राप्त होते हैैं। उनमेें से ज््ययादातर हार््डवेयर और सॉफ््टवेयर की खराबी से संबंधित हैैं। 
यह रोहित की क्षमता के स््तर के अदंर आता है और वह मदु्ददों की जांच करता है और बिना आगे बढ़़े उन््हेें हल करता है।

एक दिन, उसे एक कर््मचारी से एक सेवा अनरुोध प्राप्त होता है जिसमेें उसे एक ऐसा एप््ललिकशन इंस््टटॉल करने के लिए 
कहा जाता है जो अनधिकत है। हालांकि, कर््मचारी विवरण मेें आवेदन की उपयोगिता का वर््णन करता है। ऐप को इंस््टटॉल 
और कॉन््फ़़िगर करने से उत््पपादकता बढ़़ेगी और अधिक समय की बचत होगी। अब, रोहित अनाधिकत होने के कारण ऐप 
को इंस््टटॉल करने की संभावना से स््पष्ट रूप से इनकार नहीं कर सकता। रोहित को क््यया करना चाहिए?

सबसे अच््छछा अभ््ययास यह होगा कि आप पहले अपने तत््ककाल बॉस से पछूेें । ज््ययादातर मामलोों मेें, टीम लीड से पछूना 
एक अच््छछा तरीका है। हालांकि, अगर टीम लीड के पास इसका कोई समाधान नहीं है, तो रोहित को अपनी टीम लीड की 
अनमुति से मामले को उच््च अधिकारी तक पहंुचाना चाहिए। इस तरह के एस््ककेल शन को बढ़़ाने से सभी को एक ही पेज 
पर रखा जाएगा। जिस कर््मचारी ने सेवा अनरुोध उठाया है वह भी अकेला महसूस नहीं करेगा। अगर प्रबंधन को लगता 
है कि ऐसा एप््ललिकशन इंस््टटॉल करना आवश््यक है, तो वे आईटी विभाग को इसकी जानकारी देेंगे। यदि प्रबंधन हरी झंडी 
देता है, तो रोहित को आगे बढ़कर ऐप इंस््टटॉल करना चाहिए। रोहित को किसी ऐसे मदु्दे के संबंध मेें कोई निर््णय नहीं 
लेना चाहिए जो उसकी योग््यता के स््तर से बाहर हो।
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	• नए समाधानोों की पहचान करना और उनका मलू््ययाांकन करना और उनके आधार पर महत््वपरू््ण निर््णय लेना, कारण-
प्रभाव विश्लेषण जसेै उपकरणोों और तकनीकोों की मदद से समझाया जा सकता है।

	• कारण और प्रभाव विश्लेषण 1960 के दशक मेें गुणवत्ता प्रबंधन के अग्रणी प्रोफेसर कोरू इशिकावा द्वारा तयैार किया 
गया था।

	• इस तकनीक को तब उनकी प्रसिद्ध पुस््तक "इंट्रोडक््शन टू क््ववालिटी कंट्रोल" मेें प्रकाशित किया गया था।

	• कारण-प्रभाव विश्लेषण और गुणवत्ता नियंत्रण के लिए उपयोग किए जाने वाले सबसे लोकप्रिय उपकरण हैैं:

	• फ़़िशबोन चित्र

	• निर््णय वकृ्ष

	• फिशबोन आरेख के निर््ममाण मेें शामिल चरण हैैं:

	• एक शीर््ष बनाएँ, जो अध््ययन की जाने वाली समस््यया या समस््यया को सचूीबद्ध करता है

	• मछली के लिए एक रीढ़ बनाएं (सीधी रेखा, जो सिर की ओर जाती है)

	• कम से कम चार "कारणोों" की पहचान करेें जो समस््यया मेें योगदान करते हैैं। इन चारोों कारणोों को बाणोों से रीढ़ की 
हड््डडी से जोड़़िए। ये बनाएंगे मछली की पहली हड््डडियाँ

	• प्रत््ययेक "कारण" के बारे मेें विचार-मंथन उन चीजोों का दस््ततावेजीकरण करने के लिए जिन््होोंने कारण मेें योगदान 
दिया। बातचीत को केें द्रित रखने के लिए 5 Whys या अन््य पछूताछ प्रक्रिया जसेै 4P (नीतियोों, प्रक्रियाओं, लोगोों 
और संयंत्र) का उपयोग करेें

	• मलू कारणोों की पहचान होने तक प्रत््ययेक कारण को तोड़ना जारी रखेें

	• निर््णय वकृ्षषों के तीन मखु््य भाग होते हैैं:

	• रूट नोड

	• लीफ नोड््स

	• शाखाओं

सारांश

निम््नलिखित कथनोों के सामने सही या गलत बताएं

1. सिस््टम चेतावनी प्रबंधन प्रोफेसर कोरू इशिकावा द्वारा तैयार किया गया था।

2. डिसीजन ट्री एक फ़़्ललोचार््ट जसैा आरेख है जो निर््णयोों की एक श््रृृंखला के विभिन््न परिणामोों को दर््शशाता है।

3. सिक््स सिग््ममा के डीएमएआईसी के "विश्लेषण" चरण मेें डिसीजन ट्री का उपयोग किया जाता है।

4. फिशबोन डायग्राम आमतौर पर बाएं से दाएं काम करते हैैं।

5. एक निर््णय वकृ्ष का उपयोग या तो भविष््य कहनेवाला तरीके से या वर््णनात््मक तरीके से किया जा सकता है।

अभ््ययास
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	• यह गतिविधि "कारण-प्रभाव विश्लेषण" पर आधारित है

	• बचै की ताकत के आधार पर ट्रेनर कक्षा को कुछ टीमोों मेें विभाजित करता है

	• प्रत््ययेक टीम मेें प्रशिक्षुओ ंकी एक सम संख््यया होगी

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको निर्देश देगा कि प्रत््ययेक टीम को कारण-प्रभाव विश्लेषण के लिए एक फिशबोन आरेख और एक 
निर््णय वकृ्ष तयैार करना चाहिए।

	• प्रशिक्षुओ ंकी टीम बनाने के बाद, वे इसे ट्रेनर को जमा करेेंगे

	• प्रशिक्षक प्रस््ततुतियाँ का मलू््ययाांकन करेगा और सर््वश्रेष्ठ का चयन करेगा

	• प्रशिक्षक कक्षा के सामने सराहनीय प्रस््ततुतीकरण दिखाएगा

	• सबसे व््ययापक और विस््ततृत सचूी को प्रशंसा के साथ सराहा जाएगा।

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/nxFxh16gvmU

मकेैनिज््म ऑफ सोर््स कोडिग स््टैैंडर््ड््स, टिकटिग टूल््स एंड यटूिलिटीज ऑर टूल््स 
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7. डटेाबेस प्रबंधन की प्रक्रिया 

यूनिट 7.1: नियम-आधारित विश्लेषण

SSC/N0202
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 उपयकु्त डेटा/सचूना तयैार करेें जिसे प्रदान करने की आवश््यकता है, प्रारूप जिसमेें इसे प्रदान किया जाना चाहिए

2.	 जानकारी निकालने के लिए सीआरएम डेटाबेस के उद्देश््य और विशिष्टताओं पर चर््चचा करेें

मुख््य सीख
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यूनिट 7.1: नियम-आधारित विश््ललेषण

नियम-आधारित अध््ययन मेें व््ययावहारिक रूप से निर््णय लेने की प्रक्रिया या सशर््त शाखाकरण शामिल है। यह कार््यप्रणाली 
उत््पपादन का एक डिजाइन है जिसका आधार सॉफ््टवेयर कारकोों मेें निहित है - एक नई परियोजना के लिए उचित निर््णय 
लेने के लिए तकनीकोों का विश्लेषण।

इस नियम मेें, हम तीन या अधिक शर्ततों जसेै छद्म कोड या यदि कथन की उपस््थथिति पाएंगे। प्रदर््शन आवश््यकता नियम 
इंजन समाधान का आवास है।

आवेदन की प्रक्रिया

इनपटु चर का चयन करेें

चूंकि एक नई परियोजना मेें कई चर मौजदू होते हैैं, इसलिए कार््यप्रणाली और कारकोों के बीच एक मटै्रिक््स का निर््ममाण 
आवश््यक है। हम कार््यप्रणाली मेें कारकोों की उपस््थथिति देख सकते हैैं।

खराब उप नियम

कुछ निश्चित प्रकार के कारक हैैं जिन््हेें अन््य प्रकार के कारकोों से नहीं जोड़़ा जा सकता है। यदि वे संयकु्त हैैं, तो यह 
कदम खराब उप नियमोों के निर््ममाण की ओर नहीं ले जा सकता है। इस मामले मेें, दो नियम श्रेणियोों को मान््यता दी 
जाती है। वे हैैं:

उच््च आवश््यकता स््थथिरता, कम जटिलता और छोटे आकार की प्रणाली के साथ सिस््टम नियम

कम आवश््यकता स््थथिरता, मध््यम जटिलता और आकार प्रणाली के साथ सिस््टम नियम

परिवर््तनीय कमी

इन कारकोों की पहचान की जाती है लेकिन उनके उन््ममूलन का कोई प्रभाव नहीं पड़ता है। इनमेें आम तौर पर एप््ललिकशन 
डोमेन और प्रोजक््ट प्रकार शामिल होते हैैं।

श्रेणी मर््ज

कार््यप्रणाली की पहचान के लिए, कई श्रेणियोों का गठन होता है और इसकी नींव परियोजना के प्रकार पर हो सकती है।

काल््पनिक उदाहरण

यदि हम चरम मामलोों को देखेें तो हम काल््पनिक उदाहरण सेट की शरुुआत देख सकते हैैं। नियम-आधारित विश्लेषण 
कम जटिलता, उच््च आवश््यकता स््थथिरता और छोटे आकार जसेै कारकोों की स््ववीकति पर आधारित है।

गलत डेटा/सचूना की स््थथिति मेें किसके पास जाना है और इसकी रिपोर््ट कैसे करेें

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 डेटाबेस प्रबंधन के लिए डेटा/सूचना के नियम-आधारित विश्लेषण के परिणामोों की जांच करेें

2.	 डेटा/सचूना के दस््ततावेज़़ीकरण को अपेक्षित प्रारूपोों मेें संकलित करेें

यूनिट के उद्देश््य

7.1.1 डटेा/सूचना पर नियम-आधारित विश््ललेषण कैसे करेें
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एक संगठन मेें, पदानकु्रम मेें आमतौर पर शीर््ष पर एक विलक्षण/शक्ति का समहू शामिल होता है, जिसके नीचे सत्ता के 
बाद के स््तर होते हैैं। यह बड़़े संगठनोों के बीच संगठन का प्रमखु तरीका है; अधिकांश निगम, सरकारेें, और संगठित धर््म 
प्रबंधन और शक्ति या अधिकार के विभिन््न स््तरोों वाले पदानकु्रमित संगठन हैैं।

डेटा/सचूना के दस््ततावेज़़ीकरण को अपेक्षित प्रारूपोों मेें संकलित करेें

कोई भी नई प्रक्रिया शुरू करने से पहले, यह महत््वपरू््ण है कि एक आईटी हेल््पडेस््क परिचारक को प्रक्रिया की उचित 
जानकारी हो। इसके अतिरिक्त, यह भी महत््वपरू््ण रूप से महत््वपरू््ण है कि उसे सभी डेटा, आवश््यक सामग्री और उनके 
स्रोत दिए जाएं।

आवश््यक जानकारी मेें शामिल हैैं:

आवश््यक आवश््यकताओं को एकत्रित करना और उनका विश्लेषण करना

कोई विशिष्ट कार््ययान््वयन प्रक्रिया

ग्राहक/आवश््यकताएं

नई प्रक्रिया से संबंधित सॉफ््टवेयर

अवलोकनोों के दस््ततावेजीकरण के लिए टेम््प्ललेट मानक प्रारूप हैैं। अवलोकन मेें कंपनी के विभिन््न पहल ूशामिल हैैं। 
टेम््पलट का प्रकार या प्रमखु परैामीटर विभाग के आधार पर बदलते हैैं। उदाहरण के लिए, एक फर््म के परिवहन विभाग 
द्वारा उपयोग किया जाने वाला टेम््प्ललेट तकनीकी विभाग से परूी तरह अलग होना चाहिए जो संचालन का ध््ययान रखता है।

टेम््प्ललेट मेें दी गई जानकारी का उपयोग प्रदर््शन परीक्षा के लिए किया जाता है।

मामले का अध््ययन

यह विधि मलू रूप से यह सनुिश्चित करती है कि जो जानकारी एकत्र की जाती है वह ग्राहकोों के अनभुव पर आधारित 
होती है।

संकेन्द्रित समहू

यह डेटा या सचूना पद्धति गहन विषय मलू््ययाांकन के साथ समहू चर््चचा पर निर््भर है। यह विपणन रणनीति, डेटा से संबंधित 
विकासवादी पहलओु,ं उनके स्रोतोों और खोजोों, कोड, प्रोग्रामिंग भाषाओ ंया यहां तक कि किसी भी प्रकार के बग के बारे 
मेें हो सकता है।
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एक बार स््ववीकत होने पर डेटाबेस मेें डेटा का सत््ययापन और अद्यतन करना

हर प्रोजक््ट की एक निश्चित समय-सीमा होती है। एक परियोजना एक लक्षष्य निर््धधारित करने के साथ शुरू होती है जिसके 
बाद अन््य पहलओु ंजसेै विकास, परीक्षण और गुणवत्ता विश्लेषण और अतंिम तनैाती होती है।

सेट-अप लक्षष्य

प्रत््ययेक चरण का अपना प्रारूप होता है जहां जानकारी को ठीक-ठीक भरना होता है। एक परियोजना लक्षष्य टेम््पलट लागू 
किया जाना चाहिए और विवरण नियमित रूप से भरा जाना चाहिए। एक नमूना प्रारूप नीचे दिया गया है:

 

चित्र 7.1.1.1: परियोजना लक्षष्य टेम््पलट

7.1.2 समीक्षा के लिए संपूर््ण, सटीक और अप-टू-डटे डटेा/सूचना वितरित करेें
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	• नियम-आधारित अध््ययन मेें व््ययावहारिक रूप से निर््णय लेने की प्रक्रिया या सशर््त शाखाएं शामिल होती हैैं

	• हर प्रोजक््ट की एक निर््धधारित समय सीमा होती है

	• प्रत््ययेक चरण का अपना प्रारूप होता है जहां जानकारी को ठीक-ठीक भरना होता है

सारांश

रिक्त स््थथान भरेें

1. नियम-आधारित अध््ययन मेें व््ययावहारिक रूप से _______________ शामिल होता है।

2. चूंकि एक नई परियोजना मेें कई चर मौजदू होते हैैं, कार््यप्रणाली और कारकोों के बीच __________ का निर््ममाण 
आवश््यक है।

3. टेम््प्ललेट ___________ के लिए मानक प्रारूप हैैं।

4. टेम््प्ललेट मेें दी गई जानकारी का उपयोग _______ के लिए किया जाता है।

5. एक परियोजना लक्षष्य टेम््पलट लागू किया जाना चाहिए और विवरण ______ मेें भरा जाना चाहिए।

अभ््ययास

	• प्रशिक्षक बचै की ताकत के आधार पर कक्षा को कुछ समूहोों मेें विभाजित करेगा

	• प्रशिक्षु साझा प्रारूप पर नकली रिपोर््ट तयैार करेेंगे

	• प्रशिक्षक एक प्रारूप साझा करेगा जिस पर प्रशिक्षुओ ंको रिपोर््ट करना चाहिए

	• प्रत््ययेक बॉक््स सटीक जानकारी से भरा होना चाहिए

	• प्रशिक्षक प्रत््ययेक प्रशिक्षु द्वारा तयैार की गई नकली रिपोर््ट की जांच करेगा

	• सर््वश्रेष्ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द्वारा मान््यता दी जाएगी।

	• इस गतिविधि मेें, प्रशिक्षक कक्षा को 3 समहूोों मेें विभाजित करेगा

	• प्रत््ययेक समहू को 3 अलग-अलग विषय दिए जाएंगे जिन पर उन््हेें विस््ततृत स््पष्टीकरण देना होगा

	• ग्रुप ए को गलत डेटा/सचूना की रिपोर््टििंग पद्धति पर और किसको रिपोर््ट करना है, इस पर लिखने की आवश््यकता 
होगी

	• ग्रुप बी को डेटा/सूचना मेें होने वाली विसंगतियोों पर लिखने की आवश््यकता होगी

	• समहू सी को डेटा/सचूना प्राप्त करने के लिए प्रयुक्त विभिन््न तकनीकोों पर लिखने की आवश््यकता होगी

	• यह महत््वपूर््ण है कि प्रशिक्षु अपने उत्तर न केवल जानकारी से भरपरू प्रस््ततुत करेें बल््ककि हाथ से तयैार किए गए 
आरेखोों द्वारा भी समर््थथित होों

	• जो समहू 30 मिनट के भीतर अपने उत्तरोों को बेहतरीन तरीके से प्रस््ततुत कर सकता है, उसे प्रशंसा और प्रशंसा से 
सम््ममानित किया जाएगा।

गतिविधि

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/gD9NBoObEmc

आईटी आईटीईएस बीपीएम उद्योग एक परिचय
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8. �आवश््यकताओं को पूरा 
करने के लिए स््वयं के 
कार््य को प्रबंधित करना 

यूनिट 8.1 - �निम््नलिखित कार््य निर्देशोों का महत््व और कंपनी की नीतियोों का 
पालन करना

यूनिट 8.2 - एक संगठन मेें पालन करने के लिए कार््य नैतिकता

SSC/N9001
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 कार््य निर्देशोों का पालन करने और कंपनी की नीतियोों का पालन करने के महत््व पर चर््चचा करनेें मेें 

2.	 संगठन मेें पालन करने के लिए उचित कार््य नैतिकता को पहचान करनेें मेें 

मुख््य सीख

104



डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडसे््क परिचारकप्रतिभागी हैैंडबुक

यूनिट 8.1: निम््नलिखित कार््य निर्देशोों का महत््व और कंपनी की नीतियोों का 
पालन करना

प्रासंगिक डेटा हर पेशेवर क्षेत्र मेें महत््वपरू््ण है। कार््यस््थल मेें कार्ययों को सही ढंग से और समय पर परूा करना आवश््यक 
है। जब कर््मचारी अपना काम सही ढंग से और निर््धधारित समय के भीतर परूा करते हैैं, तो वे सीधे कंपनी के विकास, 
लाभ और दक्षता को प्रभावित करते हैैं

उपयुक््त लोगोों के साथ काम की आवश््यकताओ ंको स््थथापित करना और उन पर सहमत होना

एक घरेल ूडेटा एंट्री ऑपरेटर के लिए, समय सीमा को परूा करना महत््वपूर््ण है। परूी की जाने वाली विभिन््न आवश््यकताएं 
हैैंंः

	• गतिविधियाँ (क््यया करने की आवश््यकता है)

	• डिलिवरेबल््स (काम का आउटपटु)

	• मात्रा (किए जाने वाले काम की मात्रा)

	• मानक (अनपुालन और सेवा स््तर समझौते के साथ स््ववीकार््य प्रदर््शन)

	• समय (कार््य परूा करने के लिए निर््धधारित समय)

एक घरेलू डटेा एंट्री ऑपरेटर को निम््नलिखित से बहुमूल््य जानकारी प्राप््त करनी चाहिए-

	• सब््जजेक््ट मैटर एक््सपर््ट (एसएमई): अगर घरेल ूडेटा एंट्री ऑपरेटर को ऑपरेशन के दौरान किसी समस््यया का सामना 
करना पड़ता है, तो एसएमई संपर््क  का बिंद ुहै।

	• फ््ललोर मैनेजरः एक टीम का प्रबंधन करता है और संचालन के साथ-साथ कर््मचारियोों के एचआर से संबंधित मुद्ददों 
को देखता है। एसोसिएट््स को एक फ््ललोर मनेैजर के अधीन रखा जाता है, जो ज््ययादातर मामलोों मेें उनका रिपोर््टििंग 
व््यक्ति बन जाता है।

	• प्रक्रिया प्रबंधकः एक प्रक्रिया प्रबंधक की देखरेख मेें एक से अधिक टीम होती है। प्रोफाइल एक ऑपरेशन मनेैजर की 
तरह है, जिसकी देखभाल के लिए परूी ऑप््स टीम है। एक संगठन मेें, अलग-अलग तल प्रबंधकोों के अधीन पाँच 
टीमेें हो सकती हैैं। हालांकि, इन पांच टीमोों की देखरेख प्रोसेस मनेैजर द्वारा की जाएगी।

	• फ््ललोर सपोर््ट्ससः फ््ललोर सपोर््ट््स समन््वयक होते हैैं जो मखु््य रूप से विभिन््न टीमोों के बीच सहज समन््वय की देखभाल 
करते हैैं। उदाहरण के लिए, बिना किसी परेशानी के काम पूरा करने के लिए फ््ललोर सपोर््ट को ऑन-फ््ललोर टीमोों के 
साथ समन््वय करना चाहिए। जबकि एसएमई केवल संचालन के विशेषज्ञ हैैं, फ््ललोर सपोर््ट को कोर ऑपरेशन सहित 
विभिन््न प्रक्रियाओं से अच््छछी तरह वाकिफ होना चाहिए।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 उपयकु्त लोगोों के साथ काम की आवश््यकताओ ंपर चर््चचा करेें और उनसे सहमत होों

2.	 जहां आवश््यक हो, उपयुक्त लोगोों से मार््गदर््शन प्राप्त करने का तरीका प्रदर््शशित करने मेें निपुण होोंगे

3.	 तरीकोों की पहचान करेें ताकि कार््य सहमत आवश््यकताओ ंको पूरा कर सके

4.	 संसाधनोों का सही और कुशलता से उपयोग करने के तरीके को पहचानेें मेें निपुण होोंगे

यूनिट के उद्देश््य

8.1.1 कार््य को सही ढंग से पूरा करने का महत््व और इसे कैसे करेें
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	• टीम लीड (टीएल): प्रत््ययेक फ््ललोर मनेैजर के तहत टीम लीड को संचालन की देखभाल के लिए नियुक्त किया जाता है। 
जबकि फ््ललोर मनेैजर को अपने अधीन कर््मचारियोों के हर मदु्दे का ध््ययान रखना चाहिए, टीम लीड संचालन को देखती 
है। टीम लीड््स को अक््सर एचआर से संबंधित कार्ययों को करने के लिए अधिकार दिया जाता है, जसेै कि छुट््टटी की 
मंजरूी, शिकायत से निपटने, आदि। हालांकि, अधिकांश संगठनोों मेें, टीएल को टीम की देखभाल करने मेें मदद करने 
के लिए फ््ललोर मनेैजर के तहत रखा जाता है।

	• प्रबंधकः एक प्रबंधक प्रक्रिया प्रबंधक से एक रैैंक ऊंचा होता है। एक प्रबंधक के तहत, कई टीमेें, जसेै ऑप््स टीम, 
कॉलर टीम, चटै टीम और ईमेल टीम आवंटित की जाती हैैं। प्रबंधक एक संगठन के सभी पहलओु ंको देखता है, 
जिसमेें संचालन, मानव संसाधन और बिक्री शामिल है।

	• तत््ककाल वरिष््ठठः तत््ककाल वरिष्ठ एक ही टीम मेें वरिष्ठ होते हैैं। संतलुन बनाए रखने के लिए जूनियर एसोसिएट््स और 
सीनियर एसोसिएट््स की एक टीम बनाई जाती है। वरिष्ठ सहयोगी एसएमई भी हो सकते हैैं (संगठन के निर््णय के 
आधार पर)। जूनियर एसोसिएट््स के लिए यह सलाह दी जाती है कि किसी मदु्दे को कम करने के लिए पहले किसी 
एसएमई या सीनियर एसोसिएट से सलाह लेें।

एक घरेलू डटेा एंट्री ऑपरेटर के लिए सर््वविस लेवल एग्रीमेेंट््स (एसएलए) से चिपके रहना महत््वपूर््ण है।

	• सेवा स््तर समझौता सेवा अनबुंध का एक महत््वपूर््ण तत््व है।

	• अनबुंध के अनसुार किसी कार््य को परूा करने के लिए एसएलए समय माना जाता है। उदाहरण के लिए, इंटरनेट सेवा 
प्रदाता सेवा स््तर के समझौतोों पर विचार कर सकते हैैं जहां शदु्ध सेवा की समय सीमा पर विचार किया जाएगा।

	• एसएलए मेें दो बनुियादी घटक होते हैैंंः मीन टाइम टू रिकवरी (एमटीटीआर) और मीन टाइम बिटवीन फेल््ययोर 
(एमटीबीएफ)

	• सीधे शब््दोों मेें, एसएलए उन पक्षषों के बीच समझौता किया गया समझौता है जहां एक समहू ग्राहक है, और दसूरा 
सेवा प्रदाता है

	चित्र  9.1.1: टीम मीटिग या खुली चर््चचा प्रदर््शन की गुणवत्ता मेें सधुार करती

जहां आवश््यक हो, उपयुक््त लोगोों से मार््गदर््शन प्राप््त करेें

कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव - डोमेस््टटिक (वॉइस) का मुख््य लक्षष्य अनभुवी वरिष्ठठों और अन््य कर््मचारियोों से सीखना है। 
एक घरेल ूडेटा एंट्री ऑपरेटर अपनी नौकरी की भमूिका से अवगत है। सीनियर््स और अनुभवी पेशेवरोों की मदद लेने से 
ही कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव - डोमेस््टटिक (वॉइस) का विश्वास बढ़ाने मेें मदद मिलगी।
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एक घरेलू डटेा एंट्री ऑपरेटर को इन बातोों का ध््ययान रखना चाहिए-

उपयकु्त लोगोों से मार््गदर््शन प्राप्त करते समय क््यया करेें और क््यया न करेें-

	• जब आप किसी व््यक्ति से संपर््क  करते हैैं, तो सनुिश्चित करेें कि कंपनी प्रोटोकॉल का पालन किया गया है। उदाहरण 
के लिए, यदि किसी सहयोगी को उच््च अधिकारी से कुछ सहायता की आवश््यकता है, तो उसे पदानकु्रम मेें सही 
व््यक्ति से संपर््क  करने के लिए पता होना चाहिए। प्रारंभ मेें, एक घरेल ूडेटा एंट्री ऑपरेटर को तत््ककाल बॉस या टीम 
लीड से मार््गदर््शन मांगना चाहिए। यदि समस््यया का समाधान नहीं होता है, तो उसे प्रबंधक या पदानकु्रम मेें तत््ककाल 
किसी से मदद लेनी चाहिए।

	• पदानकु्रम के शीर््ष पर मौजदू किसी व््यक्ति से तत््ककाल बॉस को संबोधित किए बिना सीधे सहायता मांगना गैर-पेशेवर 
भी माना जाता है

	• मखु््य बिंदओु ंका दस््ततावेजीकरण करने के लिए हमेशा पेन और एक नोटबकु साथ रखेें और चीजोों को भलूने से बचने 
की कोशिश करेें। एक ही मदु्दे के लिए किसी व््यक्ति से संपर््क  करना कष्टप्रद और बेमानी दोनोों है। बठैक के कार््यवतृ्त 
रखने के महत््व पर विचार किया जाना चाहिए। बठैक के कार््यवतृ्त मेें चर््चचा का सार शामिल है। यह चर््चचा की एक 
लिखित वतृ्तचित्र रखने मेें मदद करता है और भविष््य के संदर््भ के रूप मेें इस््ततेमाल किया जा सकता है।

	• सलाह दी जाती है कि यदि संभव हो तो संबंधित व््यक्ति के साथ पहले से ही मिलने का समय निर््धधारित कर लेें।

	• जब आप किसी की सहायता ले रहे होों तो पेशेवर व््यवहार करेें। अपनी व््यक्तिगत राय मेें बाधा न डालेें। यदि आप 
और स््पष्टीकरण चाहते हैैं, तो उसके बोलने के बाद प्रश्न पूछेें । हाथ उठाएं, और फिर स््पष्टीकरण के लिए प्रश्न पूछेें ।

	• किसी व््यक्ति से सहायता प्राप्त करने के बाद उसका हमेशा धन््यवाद करेें।

मार््गदर््शन प्राप्त करना निरंतर सीखने की दिशा मेें पहला कदम है। हालांकि, काम पर सीखने के परिणामोों के आवेदन पर 
जोर दिया गया है। एक घरेल ूडेटा एंट्री ऑपरेटर को काम की गुणवत्ता बढ़ाने के लिए मार््गदर््शन लागू करने का प्रयास 
करना चाहिए। यह एक शिक्षार्थी के रूप मेें विकसित होने मेें मदद करता है और आत््मविश्वास के स््तर को बढ़ाता है।

सुनिश््चचित करेें कि काम सहमत आवश््यकताओ ंको पूरा करता है

पूर््व-योजना और एक असाइनमेेंट तयैार करने के महत््व को सीखना चाहिए ताकि इसे बहुत ही व््यवस््थथित तरीके से परूा 
किया जा सके। महत््व और लाभ हैैं-

	• योजना व््यक्ति को पर््ययाप्त दिशा-निर्देश प्रदान करके त््वरित और सही निर््णय लेने मेें मदद करती है।

	• नियोजन किसी व््यक्ति को अप्रत््ययाशित परिस््थथितियोों और जटिल परिणामोों के लिए तयैार करने मेें मदद करता है, 
इस प्रकार व््यक्ति को स््थथिति को बेहतर तरीके से नियंत्रित करने मेें मदद करता है।

	• वित्त, कच््चचा माल, समय और जनशक्ति जसेै संसाधनोों को बेहतर ढंग से विभाजित करने मेें सहायता तयैार करना 
और योजना बनाना।

	• तयैार करने और योजना बनाने से लक्षष्ययों को परिभाषित करने, पहचानने और परिमाणित करने मेें मदद मिलती है 
ताकि समय पर और संगठित तरीके से असाइनमेेंट को परूा करने के लिए उपयकु्त तरीके अपनाए जा सकेें ।

काम की आवश््यकता कैसे सुनिश््चचित करेें कि आवश््यकता पूरी हो गई है

गतिविधियां

	• सनुिश्चित करेें कि आपको कार््य आवश््यकताओं के बारे मेें स््पष्ट जानकारी है

	• शंका होने पर सहकर््ममियोों/वरिष्ठ संबंधित व््यक्तियोों से मार््गदर््शन प्राप्त करेें

	• गतिविधियोों की योजना बनाते समय कंपनी की नीतियोों और प्रक्रियाओं का पालन 
करेें
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काम की आवश््यकता कैसे सुनिश््चचित करेें कि आवश््यकता पूरी हो गई है

वितरणयोग््य

	• डिलिवरेबल््स को कार््य का परिणाम माना जाता है

	• कार््य को परूा करने के लिए आपको दी गई समय-सीमा के अनसुार योजना बनाएं 
ताकि डिलिवरेबल््स बाधित न होों

	• हमेशा आवश््यक आउटपटु को मापेें और इसे प्राप्त करने के लिए एक प्रक्रिया तैयार 
करेें

मात्रा

	• मात्रा उस कार््य की मात्रा है जिसे डिलिवरेबल््स प्राप्त करने के लिए किए जाने की 
आवश््यकता होती है

	• मात्रा और इसके विपरीत गुणवत्ता को प्रभावित न होने देें

	• गुणवत्ता और मात्रा के बीच संतलुन बनाए रखना चाहिए

मानकोों

	• एसएलए के अनसुार ग्राहक की आवश््यकताओं को समझेें

	• सनुिश्चित करेें कि आप प्रदर््शन के स््ववीकार््य मानकोों को जानते हैैं और उसके अनसुार 
प्रदर््शन करते हैैं

	• अनपुालन मापदंडोों को ध््ययान मेें रखेें और किसी परियोजना पर काम करते समय 
नियमोों का उल््ललंघन न करेें

समय

	• काम शरुू करने से पहले समय सीमा से अवगत रहेें ताकि आप उसी के अनसुार 
अपने काम की योजना बना सकेें

	• छोटे और प्राप््य लक्षष्य निर््धधारित करेें। उदाहरण के लिए, तय करेें कि पहले दिन 
कितना काम करना चाहिए और उसी दिन उसे हासिल करना चाहिए

	• समय सीमा को परूा करने के लिए गुणवत्ता से समझौता न करेें। इसके लिए आपको 
पहले चीजोों की योजना बनानी होगी और उस पर अमल करना होगा।

आवश््यकताओं को इकट्ठा करने और विश््ललेषण करने के लिए अपनाए गए तरीके

	• कस््टमर केयर एक््जजीक््ययूटिव के रूप मेें काम करत ेहुए - घरेलू (आवाज) या एक प्रवेश स््तर के कर््मचारी-

	ο कार््य ऑर््डर और प्राप्त नौकरियोों को व््यवस््थथित, योजना और प्राथमिकता देें

	ο तकनीकी कार्ययों को इष्टतम तरीके से संचालित करना और व््यवस््थथित करना

	ο समय और उपकरणोों का कुशलतापरू््वक उपयोग करने की योजना

	ο कार्ययों पर ध््ययान केें द्रित करेें और उन््हेें समय सीमा के भीतर परूा करेें

	ο रिकॉर््ड रखने और उचित दस््ततावेजीकरण मेें सहायता करना

	ο प्राप्त फीडबकै के आधार पर पूर््ण परियोजना पर कार््य करना

	ο काम के दौरान समस््यया आने पर डोमेन विशेषज्ञञों और वरिष्ठठों से मदद मांगेें

	ο अपने काम को इस तरह से व््यवस््थथित और योजना बनाना कि सभी कार््य समय पर और विनिर्देशोों के अनसुार 
परेू होों

	ο कार््य विनिर्देशोों के अनसुार कार््य को व््यवस््थथित करेें

	ο रखरखाव और सफाई गतिविधियोों का आयोजन और योजना बनाना
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निर््णय लेने की आवश््यकताएं

सर्वोत्तम शोध, परू््व अनभुव और प्रासंगिक क्षेत्र के अनभुवोों से एकत्रित आंकड़ोों के आधार पर कार््यस््थल पर निर््णय तेजी से 
लिए जाने चाहिए। इस तरह के डेटा श््सबूतश ्प्रदान करते हैैं और एक व््यक्ति को उपयुक्त निर््णय लेने मेें मदद करते हैैं।

कुशल निर््णय लेने की प्रक्रिया की आवश््यकताएं नीचे दी गई हैैं-

	• सटीक और ससुंगत डेटा तक पर््ययाप्त लेकिन नियंत्रित पहंुच होनी चाहिए।

	• आँकड़ोों का विश्लेषण करने मेें उपयकु्त प्रक्रियाओं का पालन करना चाहिए। उदाहरण के लिए, संगठन के निर््धधारित 
मापदंडोों के आधार पर डेटा विश्लेषण। डेटा के स्रोत की विश्वसनीयता सनुिश्चित करेें।

	• एकत्रित आकंड़ोों के विश्लेषण के आधार पर किसी को तेजी से निर््णय लेना चाहिए।

	• शोध किए गए डेटा का विश्लेषण करने के अलावा, निर््णय लेते समय व््ययावहारिक अनभुवोों पर भरोसा करना चाहिए

कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव - डोमेस््टटिक (वॉइस) की भूमिका और जिम््ममेदारियोों मेें निम््नलिखित शामिल हैैं-

	• रोजमर््ररा की समस््ययाओ ंका निवारण करने की क्षमता

	• अवलोकन और अनभुव के माध््यम से दैनिक कार्ययों मेें महत््वपरू््ण बिंदओु ंका विश्लेषण करेें और समस््यया को हल करने 
के लिए नियंत्रण उपायोों की पहचान करेें। उदाहरण के लिए, यदि आप किसी विशेष डोमेन पर नियमित रूप से काम 
कर रहे हैैं, तो बिंद ुकी कमजोरियोों और खूबियोों को जानेें। गहन ज्ञान मुद्ददों को जल््ददी से हल करने मेें मदद करता है।

	• काम खत््म करने के स््ममार््ट तरीके खोजेें

	• गुणवत्ता मानकोों के आधार पर किसी विशेष प्रक्रिया प्रवाह (तकनीकी पहलओु)ं को स््ववीकार या अस््ववीकार करना तय 
करेें। उदाहरण के लिए, यदि प्रक्रिया ए किसी विशिष्ट लक्षष्य को प्राप्त करने के लिए उपयुक्त है, तो इसका मतलब यह 
नहीं है कि हर मामले मेें प्रक्रिया ए का पालन किया जाना चाहिए। विभिन््न लक्षष्ययों को प्राप्त करने के लिए विभिन््न 
प्रक्रियाओं पर विचार करेें।

	• अपनी भूमिकाओ ंऔर जिम््ममेदारियोों के बारे मेें निर््णय लेें

निर््णय लेने की प्रक्रिया मेें शामिल कदम

सामान््य निर््णय लेने की प्रक्रिया मेें शामिल चरणोों का उल््ललेख नीचे चित्र मेें किया गया है-

fuEure ç'kklfud Lrj

esy DydZ yhMj

lfpo 

dk;kZy; DykdZ

dk;kZy; lgk;d

fjlsI'kfuLV

oMZ çkslslj

Mkd DydZ

ØsfMV DydZ

esy midj.k v‚ijsVj

MkVk çfof"V

VkbfiLV

चित्र 9.1.2: निर््णय लेने मेें शामिल कदम
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यूनिट 8.2: एक संगठन मेें पालन करने के लिए कार््य नैतिकता

प्रभावी ढंग से समय का उपयोग करेें

एक आम कहावत है, "समय ही पसैा है"। न केवल समय प्रबंधन के महत््वपरू््ण होने के कई कारण हैैं, बल््ककि इसके कई 
लाभ भी हैैं। अच््छछे समय प्रबंधन कौशल को लागू करने से व््यक्ति को कम समय मेें अधिक काम परूा करने की अनुमति 
मिलती है, जिससे अधिक खाली समय मिलता है, तनाव कम होता है और काम की गुणवत्ता मेें सधुार होता है। समय 
प्रबंधन का प्रत््ययेक लाभ आपके जीवन के दसूरे पहल ूको बढ़ाता है और यह निरंतर चक्र मेें चलता रहता है।

	चित्र  9.2.1: टाइम इज मनी (समय ही पसैा है)

यहां, हम प्रभावी समय प्रबंधन के लिए कई यकु्तियोों पर चर््चचा करेेंगे जो आपके और एक व््यक्ति के रूप मेें आपके काम 
को बढ़ा सकते हैैं।

	• समय सीमित हैः प्रत््ययेक व््यक्ति को प्रत््ययेक दिन समान समय मिलता है, और यह सीमित है, इसलिए यदि आप 
कभी भी कार््यस््थल पर कुशल होना चाहते हैैं तो अपने समय का अधिकतम लाभ उठाना अनिवार््य है।

	• निर््णणायक बनेेंः जीवन मेें चनुने के लिए कई विकल््प हैैं। जब आप अच््छछे समय प्रबंधन का अभ््ययास करते हैैं, तो 
आपके पास सांस लेने के लिए अधिक समय होता हैय यह आपको नियंत्रित करने की अनुमति देता है कि कौन 
से विकल््प बनाना सबसे अच््छछा है। जब आप समय के लिए दबाव महससू करते हैैं और निर््णय लेना होता है, तो 
आपके निष््कर््ष पर पहंुचने और विभिन््न विकल््पोों पर परूी तरह से विचार नहीं करने की संभावना होती हैय यह 
खराब निर््णय लेने की ओर जाता है।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 अपने तत््ककाल कार््य क्षेत्र को साफ सथुरा रखने का तरीका प्रदर््शशित करने मेें सक्षम होोंगे

2.	 समय का प्रभावी ढंग से उपयोग करने की प्रक्रिया की व््ययाख््यया करने मेें सक्षम होोंगे

3.	 गोपनीय जानकारी को सही ढंग से व््यवहार करने के महत््व पर चर््चचा करने मेें निपुण होोंगे

4.	 संगठन की नीतियोों और प्रक्रियाओं के अनरुूप काम करने का अभ््ययास करने मेें सक्षम होोंगे

5.	 नौकरी की भूमिका की सीमाओ ंके भीतर काम करने के तरीके को पहचानेें

यूनिट के उद्देश््य

8.2.1 अपने काम को पूरा करने के लिए उपयुक््त समय-सीमा और आपके 
और संगठन के लिए इन््हेें पूरा न करने के निहितार््थ
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	• कम समय मेें अधिक पूरा करेेंः आप अपने समय को नियंत्रित करके अपने काम पर ध््ययान केें द्रित करने मेें सक्षम हैैं। 
यह उच््च दक्षता की ओर जाता है क््योोंकि आप कभी भी गति नहीं खोते हैैं। एक मील दौड़ने की कल््पना करेें जहां 
आप हर 5 सेकंड मेें रुकते हैैंय इससे आप बहुत जल््ददी थक जाते हैैं और दौड़ को परूा करने मेें अधिक समय लेते हैैं।

	• कम समय मेें अधिक जानेेंः जब आप अपने समय को नियंत्रित करते हैैं और अधिक कुशलता से काम करते हैैं, तो 
आप अधिक सीखने और अपने अनुभव को तेजी से बढ़ाने मेें सक्षम होते हैैं। कुछ छात्र दसूरोों से पहले स््ननातक होने 
का एक कारण है, इसलिए अपने परेू करियर मेें समय प्रबंधन लागू करने की कल््पना करेें। आप न केवल बाकियोों से 
अलग खड़े होोंगे, बल््ककि आप बहुत तेजी से अनभुव प्राप्त करेेंगे और जीवन मेें बहुत जल््ददी आगे बढ़ने मेें सक्षम होोंगे।

	• अधिक सफलता का आनंद लेेंः समय प्रबंधन सफलता की कंुजी हैय यह आपको दसूरोों के प्रवाह का अनसुरण करने 
के बजाय अपने जीवन पर नियंत्रण करने देता है। आप अधिक प्राप्त करते हैैं, आप बेहतर निर््णय लेते हैैं, और आप 
अधिक कुशलता से कार््य करते हैैंय यह एक अधिक सफल जीवन की ओर ले जाता है।

	• तनाव कम करेेंः तनाव के मखु््य कारणोों मेें से एक यह है कि लोग जल््दबाजी मेें आ जाते हैैं। वाक््ययाांश “मेरे पास 
करने के लिए बहुत कुछ है और इसे करने के लिए बहुत कम समय है“ निराशा के साथ बोली जाती है जो तनाव 
की ओर ले जाती है। अच््छछे समय प्रबंधन के साथ, आप जानते हैैं कि आपके पास कितना समय है, आपके कार्ययों 
को परूा करने मेें कितना समय लगगा, आप अधिक हासिल करेेंगे, और आपके पास अधिक खाली समय होगा। यह 
आपको अपने आप को इकट््ठठा करने के लिए अधिक समय देता है, जिससे हड़बड़ी की भावना कम हो जाती है और 
जो बदले मेें कम निराशा और तनाव की ओर ले जाती है।

	• काम की उच््च गुणवत््ततााः हम सभी को आराम करने और आराम करने के लिए कुछ खाली समय की आवश््यकता 
होती है, लेकिन दरु््भभाग््य से, हम मेें से कई लोगोों को ज््ययादा खाली समय नहीं मिलता है क््योोंकि हम अपनी दैनिक 
गतिविधियोों और काम के बोझ को बनाए रखने मेें बहुत व््यस््त हैैं। समय प्रबंधन कौशल को लागू करके, आप कम 
समय मेें अधिक कार््य कर सकते हैैं जिससे अधिक खाली समय प्राप्त हो सकता है।

	• जीवन मेें अधिक अनुशासनः जब आप अपने जीवन मेें अच््छछे समय प्रबंधन का अभ््ययास करते हैैं, तो आपके बाद 
के लिए काम छोड़ने की संभावना कम होती है। समय प्रबंधन उच््च दक्षता की ओर जाता है और अनशुासित जीवन 
की ओर ले जाता है।

अच््छछे समय प्रबंधन के लिए तीन सबसे महत््वपूर््ण उपकरण नीचे दिए गए हैैंः 

China = 765 
million

India = 391 
million

United States = 
245 million

Brazil = 126 
million

Japan = 116 
million

Russia = 109 
million

	चित्र  9.2.2: प्रभावी समय प्रबंधन का पिरामिड

प्रभावी ढंग से समय का प्रबंधन करने के लिए युक््ततियाँः 

	• अपनी योजना का पालन करना

	• दैनिक टू-डू सचूी रखना

	• बुद्धिमानी से अपना समय बांटना

	• समय सीमा का पालन करना और उसका सम््ममान करना

	• समय बर््बबाद नहीं करना
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तत््ककाल कार््य क्षेत्र को साफ सुथरा रखेें

अपने कार््य क्षेत्र को साफ सथुरा रखने से निम््नलिखित लाभ मिलते हैैंंः 

	• कार््य क्षेत्र मेें दरु््घटनाओ ंऔर संबंधित चोटोों और क्षतियोों से बचना

	• व््ययावसायिक खतरोों के प्रति कर््मचारी के जोखिम को कम करना

	• सामग्री के आसान प्रवाह की अनुमति

	• काम पर उत््पपादकता बढ़ाना

	• विभिन््न उपकरणोों और उपकरणोों पर कर््मचारी के नियंत्रण को बढ़ाना

कार््य क्षेत्र को निम््नलिखित तरीके से साफ और स््वच््छ रखा जा सकता हैः 

1.	 कार््य क्षेत्र को साफ सुथरा और व््यवस््थथित रखेें

	• साफ अव््यवस््थथा और फैलः अव््यवस््थथा और फैल को साफ करने से फिसलन, ट्रिप और फॉल््स को रोकने मेें 
मदद मिलती है

	• धलू और मलबे को नियंत्रित करेेंंः गंदे वर््क स््टटेशन से बचने के लिए हर दिन मलबे से छुटकारा पाएं।

	• उपकरणोों और उपकरणोों को उनके निर््ददिष्ट भंडारण स््थथानोों मेें उचित रूप से स््टटोर करेेंंः सीडीध््डडीवीडी को सही 
जगह पर रखा जाना चाहिए। इसी प्रकार पेन ड्राइव जसेै किसी अन््य उपकरण के लिए, जो कार्ययों का परीक्षण/
भंडारण करने के लिए दैनिक उपयोग किया जाता है, वही कदम उठाया जाना चाहिए।

	• दिशानिर्देशोों के लिखित सेट का पालन करेेंंः अपने वर््क स््टटेशन/डेस््क को साफ सुथरा और व््यवस््थथित रखते हुए, 
एसओपी (स््टैैंडर््ड ऑपरेटिग प्रोसीजर) का पालन करना चाहिए।

	• व््यक्तिगत सरुक्षा उपकरण को उचित रूप से स््टटोर और रखरखाव करेेंंः ग्राहक देखभाल कार््यकारी - घरेल ू(आवाज) 
के लिए एंटी-ग््ललेयर चश््ममा, ईयरमफ महत््वपरू््ण हैैं। एंटी-ग््ललेयर गॉगल््स लंबे समय तक स्क्रीन को देखने के तनाव 
को कम करने मेें मदद करते हैैं। ईयर मफ््स शोर को नकारते हैैं।

2.	 कार््य क्षेत्र को सुरक्षित रखेें

	• "वेट फ््ललोर" या "क््ललीनिंग अडंर प्रोग्रेस" जसेै संकेतोों को देखने की प्रथा को बढ़ावा देना

	• किसी भी रसायन का उपयोग करने से पहले उपयोग की दिशा और एमएसडीएस शीट पढ़ने के अभ््ययास को 
बढ़ावा देना

	• छलकाव (तेल, ग्रीस, रसायन, आदि) की प्रत््ययेक घटना की तत््ककाल प्रभाव से हाउसकीपिंग स््टटाफ को रिपोर््ट करना

	• आग और बिजली के खतरोों से बचना

	• ऊंचे और ऊंचे क्षेत्ररों मेें भारी वस््ततुओ ंके भंडारण से बचना

गोपनीय जानकारी का सही ढंग से इलाज करेें

कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव - डोमेस््टटिक (वॉइस) के रूप मेें, व््यक्ति गोपनीय जानकारी वाली परियोजनाओं मेें काम 
करता है। एसएलए मेें भी, गोपनीयता बनाए रखना एक प्रमखु खंड है और इसका उल््ललंघन समाप्ति की ओर ले 
जाता है।

प्रत््ययेक ग्राहक यह देखना चाहता है कि कुछ सचूनाओ ंको गोपनीय रखा जाए। सचूना लीक से भारी नकुसान हो 
सकता है और इस प्रकार, घरेल ूडेटा एंट्री ऑपरेटर को काम करते समय सतर््क  रहना चाहिए। सचूना लीक को रोकने 
के लिए जिसे सरुक्षा उल््ललंघन के रूप मेें निहित किया जा सकता है, किसी को एंटी-स््पपैम, एंटी-स््पपाइवेयर और एंटी-
फिशिंग टूल इंस््टटॉल करना चाहिए।

8.2.2 एक संगठन मेें पालन की जाने वाली बुनियादी कार््य नैतिकता
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गोपनीय जानकारी के साथ व््यवहार करने का तरीका समझने के लिए,

	• सनुिश्चित करेें कि सभी नए कर््मचारी गोपनीयता समझौते को स््ववीकार करते हैैं और उस पर हस््तताक्षर करते हैैं

	• प्रासंगिक संगठनात््मक गोपनीय जानकारी और ब््ययौरोों को पहचानते हुए ध््ययान मेें रखा जाना चाहिए। ये इस 
रूप मेें हो सकते हैैंंः 

	ο मौखिक रूप से प्रकट की गई जानकारी

	ο लिखित जानकारी

	ο स््ललाइड और हैैंडआउट््स

	ο दृश््य जानकारी

	ο ई-मेल और फाइल दस््ततावेज

	ο तीसरे पक्षषों के एनडीए की सावधानीपूर््वक समीक्षा करना

संगठन की नीतियोों और प्रक्रियाओं के अनुरूप काम करेें और नौकरी की भूमिका की सीमा के भीतर काम करेें

पालन करना अनिवार््य है। इसके अतिरिक्त, कार््य सटीकता के कारण कंपनी या ब््राांड की छवि भी प्रभावित होती 
है। एक सावधानीपूर््वक काम कंपनी की छवि के विकास के साथ-साथ पेशेवर समुदाय के सामने नतैिक विचारोों के 
विकास मेें मदद करता है।

नए ज््ववाइन करने वाले कभी भी सटीक कार््य प्रस््ततुत करने के महत््व को नहीं समझेेंगे यदि वे इस बात से अनजान 
हैैं कि अपेक्षित बेेंचमार््क  क््यया हैैं। इसलिए, यह महत््वपरू््ण है कि विशेष कंपनी के प्रशिक्षक घरेल ूडेटा एंट्री ऑपरेटर 
के उद्देश््योों को निर््धधारित करेें। ऐसा करने के सर्वोत्तम तरीकोों मेें से एक है “स््ममार््ट“ की मदद लेना।

	• एस - विशिष्ट (स््पपेसिफिक)

	• एम - मापने योग््य ( मसैरूाब््ल)

	• ए - प्राप्त करने योग््य (अचेवब््ल)

	• आर - प्रासंगिक (रिलवेेंट)

	• टी - समय पर (टाइम बाउंड)

3.	 एस - विशिष््ट: यह एक सामान््य लक्षष्य के बजाय एक विशिष्ट लक्षष्य को निर््ददिष्ट करने पर जोर देता है। एक विशिष्ट 
लक्षष्य आमतौर पर "क््योों", "क््यया", "कौन", "कौन सा" और "कहां" प्रश्ननों का उत्तर देगा। दैनिक जिम््ममेदारियोों को 
निभाते हुए, परिचारक को अपने लक्षष्ययों के बारे मेें स््पष्ट रहने के लिए इन 5 प्रश्ननों का ध््ययान रखना चाहिए और उनका 
पालन करना चाहिए और यदि वे संगठन के हितोों के प्रति संरेखित हैैं। ऑपरेटर को न केवल अपने लिए सफलता 
प्राप्त करने के लिए काम करना चाहिए, बल््ककि पूरे संगठन की बेहतरी के लिए भी काम करना चाहिए।

4.	 एम - मापने योग््य: यह लक्षष्य की प्राप्ति की दिशा मेें प्रगति को मापने पर जोर देता है। एक मापने योग््य लक्षष्य 
आमतौर पर "कितने?" का उत्तर देता है। और कितना?“ प्रशन। ऑपरेटर को प्रतिदिन जो भी गतिविधियाँ करनी 
चाहिए, उसकी उपलब््धधियोों को मात्रा, कार््यभार या मात्रा मेें व््यक्त किया जाना चाहिए। इसकी सचूना तत््ककाल पर््यवेक्षक 
या लाइन मनेैजर को दी जानी चाहिए, जो वर््ष के अंत मेें परिचारक का मलू््ययाांकन करेगा। एक दैनिक कार््य रिपोर््ट 
(डीडब््ललूआर) को बनाए रखा जाना चाहिए और पर््यवेक्षक को प्रतिदिन ईमेल किया जाना चाहिए।

5.	 ए - सटीक और प्राप््य: सभी पूर््वनिर््धधारित मेट्रिक््स को प्राप्त करना और सेवा स््तर समझौतोों (एसएलए) का पालन 
करना। प्रत््ययेक कार््य त्रुटि रहित होना चाहिए।

6.	 आर - प्रासंगिक और रिपोर््टििंग रीयल-टाइम: नौकरी की भमूिका से संबंधित सभी गतिविधियोों और उपलब््धधियोों की 
सचूना लाइन मनेैजर को दी जानी चाहिए, जब और जब वे पूरी हो जाएं।

7.	 टी - समय पर और लक्षष्य-उन््ममुख: गतिविधियोों को दीर््घकालिक और अल््पकालिक लक्षष्ययों के अनसुार प्राथमिकता दी 
जानी चाहिए। लघ ुअवधि के लक्षष्ययों को छोटे, प्राप्त करने योग््य, मापने योग््य और समयबद्ध चरणोों मेें विभाजित 
किया जाना चाहिए। यह बदले मेें, किसी के कर््तव््योों के प्रति तात््ककालिकता, मसु््ततैदी और स््ववामित््व की भावना को 
प्रेरित करेगा।
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Limit the type of personal informa�on that is collected

Limit access to personal informa�on

Store personal informa�on on secure computerized 
systems

Train employees and third-party vendors on compliance 
measures

	चित्र  9.2.3: स््ममार््ट मॉड््ययूल के कार््ययान््वयन से प्रदर््शन की गुणवत्ता मेें वदृ्धि होती है

बुद्धिशीलता

ऐसे कई तरीके हैैं जो विचार-मंथन की गुणवत्ता और प्रभावशीलता मेें सधुार कर सकते हैैं। वे हैैं-

	• सबके विचारोों पर ध््ययान देेंः लोग अपने विचारोों पर अधिक ध््ययान देते हैैंय हालाँकि, विचार-मंथन दसूरोों द्वारा उत््पन््न 
विचारोों के समान प्रदर््शन की माँग करता है।

	• आमने-सामने समूहोों से बचेेंः आमने-सामने समहूोों का उपयोग करने से आकलन आशंका, सामाजिक घणृा, उत््पपादन 
अवरुद्ध और सामाजिक मिलान प्रभावित होता है।

	• व््यक््ततिगत और समूह दोनोों दृष््टटिकोणोों को शामिल करेेंः जिस प्रक्रिया से सदस््योों को अपने विचारोों को समहू मेें 
मिलाने मेें मदद मिलती है, वह है ब्रेन राइटिग। यहां, सदस््य अपने विचारोों को एक कागज के टुकड़े पर लिखते हैैं 
और फिर इसे दसूरोों को देते हैैं जो अपने स््वयं के विचार जोड़ते हैैं।

	• ब्रेक लेेंः समहू चर््चचा के दौरान मौन सत्ररों की अनमुति देें ताकि सदस््योों के पास चीजोों को सोचने का समय हो।

किसी भी पेशे के लिए परू््ण किए गए कार््य के लिए कोई निश्चित समय-सीमा नहीं है। किसी प्रोजक््ट को परूा करने की 
अवधि पूरी तरह से कंपनी के निर््धधारित नियमोों पर निर््भर करती है।

यह सुनिश््चचित करने के लिए कि आपका कार््य सहमत आवश््यकताओ ंको पूरा करता है, इन बिदंओु ंपर विचार करेें-

	• परियोजना का प्रकार

	• अनुसंधान के लिए आवंटित समय अवधि

	• प्रासंगिक डेटा हासिल करने और संसाधन इकट््ठठा करने का समय

	• कार््य की दिशा और प्रवाह को रेखांकित करना

	• टेस््ट केस/प्रोटोटाइप बनाने के लिए डेटा का विश्लेषण करना
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विचार मंथन सत्ररों के निहितार््थ

ज््पउमेबंसम और समय सीमा परूी तरह से एक परियोजना मेें जटिलताओ ंपर आधारित हैैं। जहां एक कर््मचारी की दक्षता, 
तकनीकी पहलओु ंऔर काम मेें सटीकता की लगातार जांच की जाती है, ग्राहकोों को निर््धधारित या वादा की गई समय 
सीमा पर काम जमा करना भी जरूरी है। किसी परियोजना की अतंिम तिथि या समय सीमा की योजना मोटे तौर पर 
गणना के अनसुार बनाई जाती है।

यदि काम या परियोजना समय पर नहीं दी जाती है, तो कंपनी के कड़े पक्ष पर खामियाजा भगुतने की संभावना अधिक 
होती है। छूटी हुई समय सीमा के कुछ निहितार््थ हो सकते हैैं-

	• जल हुए कर््मचारियोों से कमजोर प्रतिबद्धता

	• उच््च तनाव स््तर

	• कमजोर आत््मविश्वास

	• ग्राहक द्वारा लगाया गया भारी दंड

	• कंपनी के लिए राजस््व की हानि

	• अवसरोों की हानि और व््ययापार वदृ्धि के लिए संभावित अवसर

	• कंपनी की ब््राांड प्रतिष्ठा पर नकारात््मक प्रभाव

कार््यस््थल पर कार््य की अशदु्धि की ओर ले जाने वाला सबसे आम कारक एक गलतफहमी है। अधिकांश कंपनियोों मेें 
ओजेटी (ऑन-द-जॉब-ट्रेनिंग) के दौरान, कर््मचारियोों को कर््मचारियोों की दया पर छोड़ दिया जाता है, जो अन््य विभागोों या 
विभिन््न परियोजनाओं से संबंधित होते हैैं। अब, चूंकि ये कर््मचारी काम पर नए प्रशिक्षुओ ंकी सहायता करने के प्रभारी 
हैैं, वे भविष््य के प्रयासोों के लिए उन््हेें अच््छछी तरह से तयैार करने के लिए सभी आवश््यक जानकारी प्रदान करते हैैं।

यह महत््वपरू््ण है कि प्रशिक्षक उस विभाग से संबंधित होों जहां कर््मचारियोों को रखा गया है और सटीक विवरण प्रदान 
करेें। वही उन कर््मचारियोों के लिए जाता है जिन््हेें अपने प्रशिक्षकोों के लिए खलुने और अपने काम को सटीकता के साथ 
परूा करने के लिए अवरोधोों को पीछे छोड़ने की आवश््यकता होती है।
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	• हर पेशेवर क्षेत्र मेें प्रासंगिक डेटा महत््वपरू््ण है

	• अच््छछे समय प्रबंधन कौशल को लागू करने से कम समय मेें अधिक काम परूा करने की अनमुति मिलती है, जिससे 
अधिक खाली समय मिलता है, तनाव कम होता है और काम की गुणवत्ता मेें सधुार होता है।

	• जब आप अपना समय नियंत्रित करते हैैं और अधिक कुशलता से काम करते हैैं, तो आप अधिक सीख सकते हैैं और 
अपने अनभुव को तेजी से बढ़ा सकते हैैं

	• तनाव के मखु््य कारणोों मेें से एक यह है कि लोग जल््दबाजी मेें आ जाते हैैं

सारांश

बताएं कि निम््नलिखित कथन सही हैैं या गलत:

1.	 एक परियोजना या कार््य जो महत््वपरू््ण और जरूरी दोनोों है, मलू रूप से समय सीमा से प्रेरित है। [ ],

2.	 किसी परियोजना की अंतिम तिथि या समय सीमा कुछ निश्चित गणनाओं के आधार पर तैयार की जाती है। [ ],

3.	 कर््मचारियोों के बीच उचित जड़ुाव और खुला संचार कंपनी मेें काम करने की प्रक्रिया को और अधिक प्रभावी बनाता 
है। [ ],

4.	 अपनी टीम के सदस््योों के साथ आप जिस अनभुाग मेें काम कर रहे हैैं, उस जानकारी को साझा करने या अपडेट 
करने से उन््हेें आपकी प्रगति का बेहतर अंदाजा लगाने मेें मदद मिलगी। [ ],

निम््नलिखित प्रश््ननो के उत््तर दोः 

1.	 वरिष्ठठों या पर््यवेक्षकोों से मार््गदर््शन कैसे प्राप्त करना चाहिए?

2.	 समय प्रबंधन के क््यया लाभ हैैं?

3.	 "त्रिभजु बाधा त्रिभुज" पर एक संक्षिप्त टिप््पणी लिखिए।

अभ््ययास
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इंटरैक््टटिव सत्र

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंसे निम््नलिखित प्रश्न पूछता हैः "किसी संगठन मेें स््ममार््ट लक्षष्ययों को कैसे प्राप्त करेें।"

	• प्रशिक्षुओ ंसे अपेक्षा की जाती है कि वे स््वयंसेवियोों के लिए हाथ उठाएँ और बोलेें।

	• सत्र के दौरान बोली जाने वाली भाषा कक्षा मेें अधिकांश प्रशिक्षुओ ंद्वारा जानी जानी चाहिए।

	• जब सत्र चल रहा हो, ट्रेनर को मार््क र की मदद से व््हहाइटबोर््ड पर महत््वपूर््ण बिंदओु ंको लिखना चाहिए।

	• सर्वोत्तम उत्तर की सराहना प्रशिक्षक द्वारा पूरी कक्षा के सामने की जाएगी।

एक सूची तैयार करेें

	• प्रशिक्षक बचै की संख््यया के आधार पर कक्षा को कुछ टीमोों मेें विभाजित करता है।

	• प्रत््ययेक टीम मेें प्रशिक्षुओ ंकी सम संख््यया होगी।

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको निर्देश देगा कि प्रत््ययेक टीम को उन संसाधनोों की एक सचूी तयैार करनी चाहिए जो ग्राहक 
सेवा कार््यकारी - घरेल ू(वॉइस) की नौकरी की भमूिका के लिए आवश््यक हैैं।

	• प्रशिक्षुओ ंकी टीम द्वारा सचूी तयैार करने के बाद, वे इसे प्रशिक्षक को प्रस््ततुत करेेंगे।

	• प्रशिक्षक 5 सचूियोों का मलू््ययाांकन करेगा और सबसे अच््छछी सचूी का चयन करेगा।

	• प्रशिक्षक प्रशंसित सचूी को कक्षा के सामने पढ़ेगा।

	• सबसे व््ययापक और विस््ततृत सचूी की प्रशंसा के साथ सराहना की जाएगी।

गतिविधि

गतिविधि
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________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/fQHixei0nnM

संगठन मेें पालन करने के लिए कार््य नैतिकता
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9. �एक स््वस््थ, सुरक्षित और 
सुरक्षित कार््य वातावरण 
बनाए रखेें 

यूनिट 9.1 - �स््ववास््थ््य, सरुक्षा और सरुक्षा मेें विभिन््न प्रकार के उल््ललंघन और 
इनकी रिपोर््ट कैसे और कब करेें

यूनिट 9.2 - श्रमिकोों और आगंतुकोों के लिए निकासी प्रक्रिया

यूनिट 9.3 - �चिकित््ससा सहायता और आपातकालीन सेवाएं, जहां आवश््यक हो, 
बुलाएं

यूनिट 9.4 - स््ववास््थ््य, सरुक्षा और दरु््घटना रिपोर््टििंग प्रक्रियाएं और इनका महत््व

यूनिट 9.5 - �सरुक्षा, स््ववास््थ््य और सरुक्षा के क्षेत्र मेें सरकारी एजेेंसियां और उनके 
मानदंड और सेवाएं	

SSC/N9003
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 स््ववास््थ््य, सरुक्षा और सुरक्षा मेें विभिन््न प्रकार के उल््ललंघनोों का विश्लेषण करने मेें सक्षम होना

2.	 निकासी प्रक्रिया की व््ययाख््यया करने मेें सक्षम होना

3.	 पहचानेें कि चिकित््ससा और आपातकालीन सेवाओ ंको कैसे बुलाया जाए

4.	 स््ववास््थ््य, सरुक्षा और दरु््घटना रिपोर््टििंग के तरीके की पहचान करने मेें निपुण होने

5.	 सरुक्षा, स््ववास््थ््य और सरुक्षा के क्षेत्र मेें सरकारी एजेेंसियोों और उनके मानदंडोों और सेवाओ ंकी पहचान करने मेें 
निपुण होने

मुख््य सीख
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यूनिट 9.1: स््ववास््थ््य, सुरक्षा और सुरक्षा मेें विभिन््न प्रकार के उल््ललंघन और 
इनकी रिपोर््ट कैसे और कब करेें

सुरक्षा उल््ललंघन से संबंधित रिपोर््टििंग और प्रतिक्रिया से संबंधित संचालन मेें कुछ महत््वपूर््ण बिदं ुहैैंः

	• निर््ददिष्ट परिसरोों मेें सरुक्षा उल््ललंघन ’घटनाएं’हैैं जिनकी सचूना दी जानी चाहिए और उनका विधिवत जवाब दिया 
जाना चाहिए।

	• सरुक्षा उल््ललंघन की रिपोर््ट एक घटना रिपोर््ट प्रदान करके की जाती है।

	• एक घटना रिपोर््ट मेें निम््नलिखित पहलू शामिल होने चाहिएः

	ο शामिल व््यक्ति (अपराधियोों का विवरण)

	ο वास््तव मेें क््यया हुआ

	ο हताहतोों की संख््यया

	ο यह कहाँ हुआ (घटना का स््थथान)

	ο यह कब हुआ (सटीक समय, जब घटना हुई)

	ο ऐसा क््योों हुआ (घटना का कारण बनने वाले कारकय मौजदूा सरुक्षा प्रणाली मेें छेद और अतंराल)

	ο प्रभावित लोगोों, वाहनोों, संपत्तियोों और सामानोों का विवरण, विशेषताएं, विशिष्ट विशेषताएं और स््थथिति

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 स््ववास््थ््य, सरुक्षा और सुरक्षा मेें विभिन््न प्रकार के उल््ललंघनोों का विश्लेषण करने मेें निपुण होन

यूनिट के उद्देश््य

9.1.1 स््ववास््थ््य, सुरक्षा और सुरक्षा मेें उल््ललंघन और दरु््घटना रिपोर््टकरेें
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घटना रिपोर््ट का सामान््य प्रारूप नीचे दिया गया हैः

घटना �रपोटर् प्रपत्र
कमर्चार� के �ववरण

घटना का �ववरण

नाम ____________________________________________________________________________

�वभाग:  ____________________________   संपकर्  संख्या: ________________________________

स्थान ___________________________________________________________________________

�दनांक:

समय:

पिुलस को सचुीत
�कया गया:

घटना के कारण: िसफा�रश� का पालन कर�:

�रपोटर् �ारा:

नाम:

स्थान:

�वभाग:

हां
नह�ं

घटना �ववरण
(घटना कैसे हुई, घटना को अजंाम देने वाले कारक, और क्या हुआ। यथासंभव �विश� रह�)

घटना के �ववरण के दस्तावेजीकरण के िलए घटना क� �रपोटर् 
आवश्यक है, जब�क वे गवाह� और घटना �रपोटर्र के �दमाग म� सबसे 
अिधक मौजदू ह�। �रपोटर् म� शािमल जानकार� भ�वष्य क� घटनाओ ं
पर िनणर्य लेने, व्यवहार पटैनर् क� पहचान करने और बड़े म�ु� क� 
पहचान करने के िलए उपयोगी हो सकती है। एक सरु�क्षत और स्वस्थ 
कायर् वातावरण बनाए रखने के िलए, सधुारात्मक कारर्वाई शरुू करने 
के िलए एक घटना के बाद परू� तरह से जांच क� जानी चा�हए।

	चित्र  10.1.1: नमूना घटना रिपोर््ट प्रपत्र
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यूनिट 9.2: श्रमिकोों और आगंतुकोों के लिए निकासी प्रक्रिया

आग से बचाव के उपाय करेें

EHS का परू््ण रूप पर््ययावरणीय स््ववास््थ््य और सरुक्षा है। यह एक अनशुासन है जो काम पर पर््ययावरण संरक्षण और सरुक्षा 
के व््ययावहारिक पहलओु ंका अध््ययन और तनैाती करता है। बस, यह सनुिश्चित करने के लिए संगठनोों और कार््यशालाओ ं
को करना चाहिए कि उनके कार्ययों से किसी को नकुसान न पहंुचे।

ईएचएस आदेश देता है कि विशिष्ट बचने के मार््ग या सरुक्षा निकासी बिंद ुहोने चाहिए। इसमेें भवन की परूी योजना या 
ब््ललूप््रििंट शामिल है जो किसी के लिए भी समझ मेें आता है।

कार््यशाला या भवन के प्रत््ययेक तल पर सरुक्षा निकासी मानचित्र होना चाहिए। ये मखु््य रूप से आग के प्रकोप या भूकंप, 
बाढ़ आदि जसैी प्राकतिक आपदाओं के मामलोों के लिए लागू होते हैैं।

निकासी की स््थथिति का क्रम नीचे दिया गया है-

1.	 पता लगाना

2.	 निर््णय

3.	 अलार््म

4.	 प्रतिक्रिया

5.	 शरण के क्षेत्र या विधानसभा स््टटेशन के लिए आदंोलन

6.	 परिवहन

uke] irk] Qksu uacj] vkSj lkekftd lqj{kk uacj

 daiuh ds Hkhrj foHkkx ;k foHkktu

 daiuh ds lkFk 'kq:  gksus dh rkjh[k

osru nj

osru vof/k ¼lkIrkfgd] f}lkIrkfgd] v/kZ&ekfld] ;k ekfld½ -

pkgs çfr ?kaVk gks ;k osruHkksxh

pkgs NwV ;k  xSj&NwV -

W-W-4 jksds x, HkÙks

ykHk tkudkjh

isjksy dVkSrh

lHkh isjksy xfrfof/k

	चित्र  10.2.1: आग से बचने की योजना

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 निकासी की प्रक्रिया का प्रदर््शन

यूनिट के उद्देश््य

9.2.1 अग््ननि सुरक्षा
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हताहतोों की निकासी और परिसर के कार्ययों को अजंाम देना

अग््ननिशामकोों के लिए ब्रीफिग और मार््गदर््शन

मलू रूप से तीन तरीके हैैं जिनकी मदद से लोगोों को आग से घिरी इमारत से बचाया जा सकता है। साइट पर स््ववागत 
सनुिश्चित करने के लिए, यहां दो महत््वपरू््ण कदम हैैं जिन््हेें ध््ययान मेें रखा जाना चाहिए। ये सर्वोत्तम सुरक्षित ले जाने 
और उठाने की प्रथाओ ंके अतंर््गत आते हैैं। 

पारंपरिक तकनीक

	• अगर आस-पास कोई खलुा क्षेत्र हो तो यह एक अच््छछा तरीका है

	• पहले बचाव दल पीड़ित को अपनी कांख के नीचे बठैाकर उसकी कलाई पकड़ लेेंगे

	• दसूरा बचावकर््तता टखने (पीड़ित) को पार करेगा और उस व््यक्ति के परैोों को उसके कंधे पर उठाएगा

	• अतं मेें, 3 की गिनती पर, दोनोों व््यक्ति को ऊपर उठाएंगे और बाहर निकलेेंगे

बम की धमकी के दौरान क््यया करेें?

	• घबराएं नहीं और शांत रहने की कोशिश करेें

	• आपातकालीन निकास द्वार खोलेें ताकि निकासी प्रक्रिया को प्रचारित किया जा सके

	• आगे सोचेें और उन जगहोों पर विचार करेें जहां बम लगाया जा सकता है

	• आम सभा क्षेत्र मेें इकट््ठठा न होों क््योोंकि आतंकवादी अधिक से अधिक लोगोों को मारना चाहते हैैं। कॉमन असेेंबली 
एरिया वह जगह है जहां निकासी करने वाले इकट््ठठा होते हैैं और इसलिए कॉमन असेेंबली एरिया मेें ज््ययादा से ज््ययादा 
लोगोों के मारे जाने की आशंका रहती है। बम की धमकी के समय निकासी के दौरान आम सभा क्षेत्र पर विचार न 
करेें। हमेशा ऐसी जगह पर इकट््ठठा होों जो पहले से तय न हो।

	• स््थथानीय पुलिस को तरंुत सचूित करेें

	• बम की धमकी मिलने के बाद तरंुत वहां से निकल जाएं और जांच के बाद कुछ मिलने तक इंतजार न करेें

	• सब कुछ दस््ततावेज करेें और दस््ततावेज संबंधित प्राधिकारी को जमा करेें

	• अगर कुछ भी संदिग््ध नजर आता है, तो उसे 100 मीटर व््ययास वाले लाल रिबन से बांध देें। सनुिश्चित करेें कि कोई 
भी सीमा के भीतर न आए। विस््फफोट के प्रभाव को कम करने के लिए सैैंडबगै लाएँ और उन््हेें बरैिकड््स के चारोों 
ओर रख देें

	• किसी भी संदिग््ध वस््ततु को छूने की कोशिश न करेें और उसे फैलाने के लिए पुलिस के मौके पर पहंुचने का इंतजार करेें

	चित्र  10.2.2: बम की धमकी के दौरान उचित निकासी प्रक्रिया
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आग के प्रकोप के लिए

आपातकालीन और निकासी प्रक्रियाएं नीचे दी गई हैैं-

	• बचने के सभी मार्गगों मेें एक स््पष्ट मार््ग मौजदू होना चाहिए

	• बचने के मार््ग जसेै संकेत स््पष्ट रूप से चिह्नित होने चाहिए

	• आग लगने पर लिफ््ट का प्रयोग न करेें

	• कार््यस््थल पर सभी लोगोों को भागने के मार्गगों की स््थथिति के बारे मेें संक्षिप्त निर्देश दिए जाने चाहिए

	• सभी लोगोों के बचने के लिए पर््ययाप्त निकास और मार््ग होने चाहिए

	• आपातकालीन प्रकाश व््यवस््थथा (रात के लिए इन्फ्रारेड रोशनी और धंुधली दृष्टि) मौजदू होना चाहिए

	• आसानी से खुलने वाले आपातकालीन दरवाजे मौजदू होने चाहिए

	• अग््ननिशामक यंत्ररों की उपलब््धता और उपयोग के संबंध मेें संक्षिप्त निर्देश भी दिए जाने चाहिए

	• कार््यस््थल मेें कर््मचारियोों के लिए एक सरुक्षित बैठक स््थल या सभा क्षेत्र होना चाहिए

आग के खतरोों के दौरान लागू बचाव तकनीकोों को सही ढंग से प्रदर््शशित करेेंः

1.	 आग पर प्रतिक्रिया

	• फायर अलार््म सिस््टम को शरुू किया जाना चाहिए और अलर््ट किया जाना चाहिए

	• अग््ननिशामक का उपयकु्त वर््ग चनुा जाना चाहिए

	• आग से निपटने से पहले एक सरुक्षित निकासी पथ की पहचान की जानी चाहिए

	• अगर आग बुझाने वाला यंत्र समाप्त हो गया हो और आग अभी भी मौजदू हो तो तत््ककाल निकासी शरुू की 
जानी चाहिए

	• कार््यस््थल सुरक्षा या स््थथानीय आपातकालीन सेवाओ ंको कॉल करेें

	• अग््ननिशमन सेवाओं को जल््द से जल््द बलुाएं

	• निकटतम आपातकालीन निकास मार्गगों को देखेें और उन लोगोों को बलुाएं, जिन््हेें आप अपने साथ ले जा सकते हैैं

	• हमेशा सीढ़ी का उपयोग करेें, लिफ््ट का नहीं

	• दरवाजा खोलते समय सबसे पहले दरवाजे को अपनी हथेली के पिछले हिस््ससे से स््पर््श करेें

	• आग बझुाने के लिए पी.ए.एस.एस तकनीक अपनाई जानी चाहिए

	• हमेशा नीचे की ओर जाएं और अग््ननिशामकोों के आने तक जलते हुए परिसर मेें लौटने से बचेें

	• जसेै ही आप इमारत से बाहर निकलते हैैं, लोगोों को इकट््ठठा करेें, जो भी आप से मिलेें

	• जहां तक हो सके धएंु से दरू रहेें, क््योोंकि धएंु मेें जहरीली गैसेें हो सकती हैैं

	• अपने आप को बचाने के लिए अपने मुंह और नाक को एक नम कपड़े से ढकेें । हो सके तो अपने सहकर््ममियोों 
(जो आपके साथ हैैं) को भी वही दोहराने मेें मदद करेें

	• दरवाजे खोलने के बाद उन््हेें खलुा रखेें

	• इमारत से बाहर निकलना शुरू करेें और अपने सहकर््ममियोों को ऐसा करने के लिए कहेें

	• जल््ददी मत करो

2.	 निकासी शुरू करेें

	• अपना काम बंद कर देें और बिना घबराहट फैलाए सरुक्षित रूप से बाहर निकल जाएं

	• केवल सबसे महत््वपूर््ण सामान जसेै सेल फोन ले जाएं

	• सरुक्षा समिति के निर्देशोों की प्रतीक्षा करेें

	• कार््यस््थल को ’निकास’चिन््ह वाले निकटतम दरवाजे से छोड़ देें
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	• निर््ददिष्ट विधानसभा क्षेत्र को रिपोर््ट करेें

	• किसी भी जरूरतमंद को प्राथमिक उपचार शामिल करेें

प्राकृतिक आपदाओं/आपदाओं के लिएः

1.	 बाढ़ और तूफान

आपातकालीन और निकासी प्रक्रियाएं हैैंंः

	• ऊँचे मदैानोों मेें जाएँ और बाढ़ आने से पहले दसूरोों की मदद करेें

	• सतर््क  रहेें, घबराने से बचेें और आखंेें और कान खोलकर आसपास की निगरानी करेें

	• आपदा आपूर््ततियोों को संचित करेें जसेैः

	ο डिब््बबाबंद, सखूा, खाने के लिए तैयार और डिब््बबाबंद भोजन, जिसे प्रशीतन या पकाने की आवश््यकता नहीं 
होती है

	ο लिक््वविड कैश

	ο स््वच््छ कंटेनरोों मेें पीने का पानी

	ο प्राथमिक चिकित््ससा किट

	ο पर््ययाप्त बटैरी

	ο फ््ललैशलाइट््स

	ο आवश््यक कपड़े

	• अपने आस-पास के लोगोों को वाहन न चलाने का निर्देश देें

	• सर््ककि ट ब्रेकरोों पर मखु््य आपूर््तति (बिजली) बंद करेें

	• बाढ़ के पानी मेें न चलेें और न तरैेें

	• निकासी कॉल के लिए सतर््क  रहेें और लोगोों को वहां पहंुचने के वैकल््पपिक मार्गगों की पहचान करने मेें मदद करेें

2.	 भूकंप

आपातकालीन और निकासी प्रक्रियाएं नीचे दी गई हैैंंः

	• क्षेत्र मेें अन््य लोगोों को अलार््म बजाकर सचूित करेें यदि उन््होोंने इसे नहीं सनुा है जब आप स््वयं को खाली कर 
रहे हैैं

	• किसी भी खतरनाक संचालन या प्रक्रियाओं को तरंुत बंद करेें

	• कमरे से बाहर निकलेें

	• मौसम से सरुक्षा के लिए आवश््यक जैकेट या अन््य प्रासंगिक कपड़ोों की सामग्री लेें

	• यदि संभव हो, तो जाते समय खिड़कियां और दरवाजे बंद कर देें, लेकिन दरवाजोों और आपातकालीन निकास 
मार्गगों को बंद करने से बचेें

	• इमारत से बाहर निकलेें और निकटतम सरुक्षित निकास मार््ग पर चलेें।

	• दौड़ो मत।

	• लिफ््ट का प्रयोग न करेें।

हादसोों के लिए-

आपातकालीन और निकासी प्रक्रियाएं हैैं-

	• सरुक्षा समिति के अधिकारियोों या टोल-फ्री नंबर पर कॉल करके आपातकालीन चिकित््ससा सहायता बुलाएं

	• किसी चोट या बीमारी के बारे मेें तत््ककाल पर््यवेक्षक को सचूित करना चाहिए
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	• अधिक से अधिक जानकारी एकत्र करने के लिए, साइट की जांच और जांच करेें, ताकि आपातकालीन टीम के आने 
के बाद उसे प्रदान किया जा सके

	• दसूरोों को सहायता और सहायता देनी चाहिए

	• यदि संभव हो, तो कर््मचारी स््वयं को प्राथमिक उपचार दे सकते हैैं या सहकर््ममियोों से ऐसा करने के लिए कह सकते हैैं

निकासी करने मेें शामिल सामान््य कदम हैैं-

	• अपना काम बंद कर देें और बिना दहशत फैलाए बाहर निकल जाएं

	• केवल सेल फोन जसैी सबसे महत््वपरू््ण वस््ततुओ ंको इकट््ठठा करेें और ले जाएं

	• निर््ददिष्ट विधानसभा क्षेत्र को रिपोर््ट करेें

	• ’निकास’चिन््ह वाले निकटतम दरवाजे से कार््यस््थल से बाहर निकलेें

	• सरुक्षा समिति के निर्देशोों की प्रतीक्षा करेें

	• जरूरतमंदोों के लिए प्राथमिक उपचार शामिल करे 

विशषे रूप से विकलांगोों के लिए निकासी और आपातकालीन प्रक्रियाएंः

	• बिगड़ा हुआ श्रवण के साथ

	ο व््यक्ति का ध््ययान आकर््षषित करने के लिए लाइट चाल/ूबंद करेें, या इशारोों से दिशा-निर्देश निर््ददिष्ट करेें, या निकासी 
निर्देशोों के साथ एक नोट लिखेें

	• दृष्टिबाधित

	ο आपातकाल के प्रकार की घोषणा करेें

	ο मदद के लिए अपना हाथ पेश करेें

	• कृत्रिम अगं, बसैाखी, बेेंत, वॉकर आदि वाले लोग।

	ο इन व््यक्तियोों को विशेष रूप से घायल व््यक्तियोों के रूप मेें निर््ददिष्ट मार््ग से निकाल देें

	ο यदि संभव हो तो निकासी स््थल पर साथ देें और सहायता करेें

	ο उनके स््थथान के आपातकालीन दल को सचूित करेें

	ο व््यक्ति को बंद सीढ़ी पर ले जाने के लिए मजबतू कुर्सी या पहिये वाली कुर्सी का उपयोग करेें
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यूनिट 9.3: चिकित््ससा सहायता और आपातकालीन सेवाएं, जहां आवश््यक हो, 
बुलाएं

किसी आपात स््थथिति पर प्रतिक्रिया कैसे करेें

आपातकाल को ’एक गंभीर, अप्रत््ययाशित और अक््सर खतरनाक स््थथिति के रूप मेें परिभाषित किया जा सकता है जिसमेें 
तत््ककाल कार््रवाई की आवश््यकता होती है।’साइट पर काम करते समय किसी आपात स््थथिति का जवाब देने मेें दिए गए 
कदम शामिल हैैं-

यदि आवश््यक हो तो दरु््घटना की स््थथिति मेें प्राथमिक चिकित््ससा गतिविधियाँ करना और ऐसा करने के लिए कहा

	• प्राथमिक चिकित््ससा एक आपातकालीन देखभाल या उपचार है जो किसी बीमार या घायल व््यक्ति को नियमित 
चिकित््ससा सहायता प्राप्त करने से पहले दिया जाता है

	• पीड़ित को प्राथमिक उपचार देने से पहले, किसी को आपात स््थथिति की श्रेणी और डिग्री की जांच करनी चाहिए और 
फिर उसके अनसुार तकनीकोों को लागू करना चाहिए

	• रुकेें  और प्रतिक्रिया करने से पहले दृश््य और व््यक्ति पर एक नजर डालेें

	• अपने आप से निम््नलिखित प्रश्न पूछेें ंः

	ο हताहत क््यया है?

	ο वास््तव मेें क््यया हुआ?

	ο आपातकाल की श्रेणी और प्रकृति क््यया है?

	ο क््यया दरु््घटना पीड़ित के लिए खतरनाक है?

	ο क््यया सहायता के लिए जगह पर कोई और उपलब््ध है?

	• यदि पीड़ित होश मेें है और चोट खतरनाक नहीं है, तो निम््न कार््य करेेंंः

	ο प्राथमिक उपचार प्रदान करने से पहले पीड़ित की सहमति मांगेें।

	ο यदि संभव हो तो उपयुक्त पीपीई का प्रयोग करेें।

	ο प्राथमिक चिकित््ससा प्रश्न पछूने के लिए पीड़ित का साक्षात््ककार लेें, ताकि आपातकालीन चिकित््ससा दल के आने 
पर उसे सटीक जानकारी प्रदान की जा सके।

	ο किसी का ध््ययान न जाने वाली चोटोों के लिए परूी तरह से जांच करेें।

	ο उचित देखभाल और तकनीक सनुिश्चित करेें।

	ο यदि पीड़ित बेहोश है, तो उसे संबोधित करके, कंधोों, हाथोों या परैोों के तलवोों को रगड़ कर उसे पुनर्जीवित करने 
का प्रयास करेें

	ο कृत्रिम श्वसन के साथ-साथ एईडी का प्रयोग करेें और उसका उपयोग करेें

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 पहचानेें कि चिकित््ससा सेवाओ ंऔर आपातकालीन सेवाओ ंको कैसे बुलाया जाए

यूनिट के उद्देश््य

9.3.1 आपात स््थथिति पर प्रतिक्रिया
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खतरोों की रिपोर््ट करेें कि आप संगठनात््मक प्रक्रियाओं के अनुरूप संबंधित व््यक््तति से निपटने के लिए पर््ययाप््त रूप से 
सक्षम नहीं हैैं और अन््य जो प्रभावित हो सकत ेहैैं उन््हेें चेतावनी देें

	• आपातकालीन प्रबंधन प्रक्रिया के एक महत््वपरू््ण भाग के रूप मेें, किसी भी कार््यस््थल को एक सरुक्षा समिति नामित 
करनी चाहिए, जिसमेें सभी विभागोों और टीमोों के उत्तरदायी और वरिष्ठ लोग शामिल होों।

	• यह समिति कार््यस््थल मेें किसी भी खतरे, संभावित जोखिम/खतरोों और आपातकालीन स््थथितियोों की रिपोर््ट करने के 
लिए विधायी निकाय, प्राधिकरण और संपर््क  के पहले बिंद ुके रूप मेें कार््य करेगी।

	• यह समिति सभी कर््मचारियोों को आपातकालीन और अभतूपरू््व स््थथितियोों के लिए खदु को तयैार करने मेें मदद करने 
के लिए प्रशिक्षण सत्र, सरुक्षा ऑडिट और अभ््ययास आयोजित करने के लिए भी उत्तरदायी होगी।

	• समिति के सदस््योों की सचूी, उनके पदनाम और नौकरी के शीर््षक, साथ ही संपर््क  नंबर, सचूीबद्ध होने चाहिए और 
कर््मचारियोों के बीच प्रसारित किए जाने चाहिए

	• सरुक्षा समिति मेें निम््नलिखित विभागोों के महत््वपरू््ण सदस््य शामिल होने चाहिएः

	ο प्रत््ययेक परियोजना से पर््यवेक्षक/प्रबंधक/टीम लीड

	ο सरुक्षा सुविधाएँ

	ο भवन संचालन और रखरखाव टीम

	ο परामर््श और मनोवजै्ञानिक सेवा टीम

	ο आपातकालीन चिकित््ससा सेवाएँ

	ο रिसेप््शन/फ्रं ट डेस््क

	• इस सचूी को कार््यस््थल के लोकप्रिय हिस््सोों मेें एक आपातकालीन वदृ्धि मटै्रिक््स के रूप मेें आसान प्रदर््शन के लिए 
रखा जाना चाहिए और इसे दैनिक रूप से अद्यतन किया जाना चाहिए

	• इसके अलावा, इस सचूी को कार््यस््थल परिसर मेें प्रत््ययेक प्राथमिक चिकित््ससा किट मेें अनिवार््य रूप से शामिल किया 
जाना चाहिए, ताकि पीड़ित का प्राथमिक उपचार तकनीकोों से इलाज करने वाला व््यक्ति अतिरिक्त सहायता के लिए 
कॉल कर सके और दरु््घटना की रिपोर््ट कर सके।

सुरक्षा लापरवाही के कारण कंपनी के लिए कोई नुकसान नहीं अभ््ययास करेें

कार््यस््थल या घर पर भी सुरक्षा मेें लापरवाही व््यक्ति के लिए घातक साबित हो सकती है। इसलिए यह सनुिश्चित करने 
के लिए कि सरुक्षा लापरवाही की कोई संभावना न हो, कंपनियोों को इन पहलुओ ंका पालन करना चाहिएः

	• कंपनियोों को यह सुनिश्चित करना चाहिए कि कार््यस््थल मेें वायरिंग इंसलेुटेड है

	• किसी भी खराब मशीनरी को नई या अतिरिक्त मशीनोों के साथ नहीं रखा जाना चाहिए

	• पदैल मार््ग पर कोई नुकीली वस््ततु या उपकरण नहीं रखा गया है

	• प्राथमिक चिकित््ससा किट या तो स््ववागत कक्ष मेें या एक अलग चिकित््ससा आपरू््तति क्षेत्र मेें रखी जानी चाहिए

	• कोई खुला या क्षतिग्रस््त सॉकेट नहीं है

आग या प्राकृतिक आपदा की स््थथिति मेें तैयार रहने के लिए नियमित सुरक्षा अभ््ययास का अभ््ययास करेें

	• इस प्रक्रिया मेें पहला कदम अलार््म बजाना है क््योोंकि सभी कंपनियोों और कार््यशालाओ ंमेें एक पशु-ग््ललास फायर 
अलार््म सिस््टम होता है। कांच तोड़ना और अलार््म बटन दबाना लोगोों को यह बताने का पहला कदम होना चाहिए 
कि इमारत मेें आग लगी है।

	• आपातकालीन निकासी अलार््म सनुने पर, सबसे महत््वपरू््ण चीज जो एक व््यक्ति को करनी चाहिए वह है सभी 
गतिविधियोों को बंद कर देना और बाहर निकलने के रास््तते की तलाश करना।

	• अगला काम उस जगह का पता लगाना चाहिए जहां से आग लगी थी।

	• इसके बाद उपयुक्त अग््ननिशामक यंत्र से आग पर काबू पाना चाहिए।
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	• इस बीच, उस कार््यशाला या भवन के एक व््यक्ति को एम््बबुलेेंस और दमकल अधिकारियोों जसैी आपातकालीन सहायता 
सेवाओं के लिए कॉल करना चाहिए।

	• लोगोों को लिफ््ट का उपयोग करने के बजाय कार््ययालय भवन से बाहर निकलने के लिए सीढ़ियां लेनी चाहिए।

	• प्रत््ययेक कंपनी को व््हहीलचेयर को मोड़कर रखना चाहिए ताकि कंपनी के कर््मचारी या यहां तक कि आगंतुक भी गंभीर 
गतिशीलता हानि या स््ववास््थ््य वाले व््यक्तियोों को ले जा सकेें ।

	• यह महत््वपूर््ण है कि भवन खाली करने वाले सभी व््यक्ति शांत और संयमित होों

अग््ननिशामक यंत्र का उपयोग करने की विधि विधि का पालन करना हैरू पी.ए.एस.एस.

पास इसके लिए संक्षिप्त रूप हैः

पिन (पी)

उद्देश््य (ए)

निचोड़ (एस)

स््ववीप (एस)

1.	 एक बुझाने वाले यंत्र का उचित तरीके से उपयोग करने के लिए, पहला कदम हैण््डल के पिन को खींचना

2.	 अगला कदम बझुाने वाले के नोजल को निशाना बनाना है। दिशा अग््ननि के आधार की ओर होनी चाहिए। ऐसा इसलिए 
है क््योोंकि शीर््ष पर छिड़काव किया गया फोम केवल ऊपर की आग को कम या बुझा देगा। यह उस उद्देश््य की परू््तति 
नहीं करेगा जिसके लिए अग््ननिशामक का उपयोग किया जाता है और यदि पर््ययाप्त ऑक््ससीजन या कोई दहनशील 
सामग्री मिलती है तो जली हुई लौ जीवन मेें आ सकती है।

3.	 फिर बेहद नियंत्रित तरीके से आपको एजेेंट को रिहा करने की जरूरत है। यह ट्रिगर को निचोड़कर किया जाता है।

4.	 आप पहले से ही जानते हैैं कि आपको नोजल को आग के आधार पर निर्देशित करना चाहिए। आपको एक््सटिगुइशर 
के नोजल को बाएँ से दाएँ घमुाना चाहिए। इस प्रक्रिया को तब तक जारी रखेें जब तक आप आग नहीं बझुाते क््योोंकि 
आपको तेजी से कार््य करने की आवश््यकता होती है क््योोंकि अधिकांश बझुाने वालोों का निर््वहन समय लगभग 10-
20 सेकंड होता है।

••

•• सील तोड़ने के 
िलए �पन को 
ऊपर खींच�

बझुाने वाले एज�ट 
को छोड़ने के िलए 
ह�डल को िनचोड़�

आग बझुने तक 
बेस से बगल म� 
स्वीप कर�

आग के आधार 
म� नोजल को 
कम कर�

खींचना उद्देश्य

�नचोड़ना स्वीप

	चित्र  10.3.1: अग््ननिशामक के लिए पी.ए.एस.एस तकनीक
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आपातकालीन प्रक्रियाओं मेें भाग लेें

	• अलार््म उठानाः फायर अलार््म मेें या तो ’कांच तोड़’या ’पुल/पशु’ तंत्र हो सकता है। टूटे हुए कांच के सिस््टम के 
मामले मेें, कांच की शीट को बंद मटु््ठठी से जबरदस््तती मारा जाना चाहिए। शीशा टूटने तक प्रक्रिया को दोहराते रहना 
चाहिए। ’पुल/पशु’सिस््टम के मामले मेें, पहले कांच को तोड़ना चाहिए और फिर अलार््म को बढ़ाने के लिए या तो 
नीचे की ओर खींचना चाहिए या लीवर को ऊपर की ओर धकेलना चाहिए।

	• सही विधानसभा बिदंःु कार््यस््थल मेें सही विधानसभा बिंद ुके लिए और दिशा निर्देशोों के बारे मेें कार््यकर््तताओ ंको उचित 
निर्देश दिया जाना चाहिए। इसकी जानकारी मॉक इवकै््ययूएशन ड्रिल और ट्रेनिंग सेशन के दौरान भी दी जानी चाहिए।

	• सुरक्षित और कुशल निकासीः आम जनता और विशेष रूप से विकलांग व््यक्तियोों के लिए उपयकु्त निकासी प्रक्रियाओं 
को अपनाया जाना चाहिए। विशेष रूप से विकलांग व््यक्तियोों को व््हहीलचेयर और अन््य सहायता प्रदान करके जगह 
खाली करने मेें मदद की जानी चाहिए।

	• रोल कॉलः एक बार जब सभी ने भवन/कार््यशाला को खाली कर दिया और असेेंबली प््ववाइंट पर पहंुच गए, तो यह 
सनुिश्चित करने के लिए रोल कॉल या हेड काउंट किया जाना चाहिए कि प्रभावित क्षेत्र मेें कोई भी पीछे न छूटे। यह 
सनुिश्चित करने के लिए अनिवार््य रूप से किया जाना चाहिए कि परिसर मेें हर कोई सरुक्षित है।

	• काम पर सही वापसीः निकासी बहुत सवु््यवस््थथित, संगठित और नीरव तरीके से की जानी चाहिए। इसी तरह, हर 
कोई, जिसने कार््यस््थल को खाली कर दिया था, को सामान््य या आपातकालीन मार्गगों का अनसुरण करते हुए अपने 
संबंधित स््थथानोों / पदोों / सीटोों पर वापस जाना चाहिए, यह इस बात पर निर््भर करता है कि स््थथिति सामान््य हो 
गई है या नहीं। एक बार जब सभी लोग अपनी जगह पर वापस आ जाते हैैं, तो एक और रोल कॉल लिया जाता है।

किसी व््यक््तति को बिजली के झटके से मुक््त करने का तरीका प्रदर््शशित करेें

इलेक्ट्रोक््ययूशन चोट या बिजली के झटके के कारण हुई मौत है। पीड़ित को बिजली के झटके से मकु्त करते समय 
निम््नलिखित कदम उठाए जाने चाहिए-

	• दृष््टटिकोण

	ο पहला कदम यह पता लगाने के लिए मौके पर पहंुचना है कि क््यया आप पर भी करंट लगने का खतरा है

	ο किसी सहकर्मी से मदद मांगेें, जो बिजली के झटके के शिकार लोगोों के इलाज मेें प्रशिक्षित हो

	ο यह सुनिश्चित करने के लिए दरु््घटना स््थल का निरीक्षण करेें कि क््यया बिजली का करंट अभी भी सक्रिय है

	ο निरीक्षण करेें कि क््यया पीड़ित अभी भी सदमे के स्रोत के संपर््क  मेें है

	चित्र  10.3.2: पीड़ित के पास जाएं और सरुक्षित दरूी से दरु््घटना का निरीक्षण करेें

	ο क्षेत्र की मखु््य बिजली आपूर््तति को अलग करेें

	ο आसपास के किसी भी विद्युत कंडक््टर को चकमा देें

	ο पीड़ित को तभी स््पर््श करेें जब सभी शक्ति स्रोत निष्क्रिय हो गए होों
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	चित्र  10.3.3: शक्ति के स्रोत को डिस््कनेक््ट करेें

	ο यदि बिजली की आपरू््तति को निष्क्रिय करना असंभव है, तो पीड़ित को लाइव बिजली स्रोत के स््थथान से हटा 
दिया जाना चाहिए।

	ο यह उचित पीपीई पहनकर किया जाना चाहिए।

	चित्र  10.3.4: बिजली के झटके के शिकार के पास जाने के लिए इंसलेुटर का उपयोग करेें

	ο गर््दन या रीढ़ की हड््डडी मेें चोट लगने की स््थथिति मेें पीड़ित को हटाया नहीं जाना चाहिए।

	ο क्षेत्र मेें भीड़-भाड़ नहीं होनी चाहिए ताकि पर््ययाप्त सांस लेने वाली हवा मिल सके।

	ο पीड़ित की नब््ज और सांस लेने की दर की जांच होनी चाहिए।

	ο यदि आवश््यक हो तो सीपीआर प्रदान किया जा सकता है।

	चित्र  10.3.5: यदि आवश््यक हो तो सीपीआर करेें

	ο मखु््य बिजली आपूर््तति को अलग किए बिना पीड़ित या आसपास के क्षेत्र को कभी भी स््पर््श न करेें।

	ο बिजली के झटके से खदु को बचाने के लिए उपयकु्त इंसलेुटिग दस््तताने और जतेू पहनेें।
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यूनिट 9.4: स््ववास््थ््य, सुरक्षा और दरु््घटना रिपोर््टििंग प्रक्रियाएं और इनका महत््व

संगठन की आपातकालीन प्रक्रियाओं का जल््ददी, कुशलतापरू््वक और शांति से पालन करेें

आपातकाल का मूल््ययाांकन

	• किसी को तर््क संगत और गंभीर रूप से सोचना चाहिए और आपातकाल की गंभीरता का आकलन करना चाहिए और 
यह निर््धधारित करना चाहिए कि तत््ककाल आधार पर क््यया करने की आवश््यकता है

	• आपात स््थथिति के दौरान शांत और संयमित रहना चाहिए क््योोंकि आपात स््थथिति के दौरान तनाव चीजोों को जटिल 
बना देता है और व््यक्ति को भ्रमित कर सकता है

	• आपातकालीन डिस््पपैचर का उद्देश््य आपात स््थथिति की प्रकृति और डिग्री के आधार पर तत््ककाल और उचित सहायता 
प्रदान करना है

	• आपातकालीन टोल-फ्री नंबर पर कॉल करके अतिरिक्त सहायता की तलाश करनी चाहिए, जिससे कॉल करने वाले को 
किसी अधिकारी या ’प्रेषक’ तक पहंुचने मेें मदद मिलगी।

	• डिस््पपैचर को उसके सवालोों के जवाब देकर और डिस््पपैचर को सटीक स््थथान और आपात स््थथिति की प्रकृति प्रदान 
करके उसकी मदद करनी चाहिए

	• यह सझुाव दिया जाता है कि किसी को जीपीएस से लसै फोन से कॉल करनी चाहिए ताकि डिस््पपैचर लोकेशन को 
ट्रैक कर सके, भले ही कॉलर बोलने मेें असमर््थ हो

	• किसी को भी आपात स््थथिति की प्रकृति के बारे मेें पता होना चाहिए, अर््थथात चाहे वह चिकित््ससा, मानसिक स््ववास््थ््य 
या व््यवहार संबंधी आपात स््थथिति हो

	• तत््ककाल खतरोों का मलू््ययाांकन करना चाहिए, उदाहरण के लिए, यदि कोई व््यक्ति चल रही मशीन से गंभीर रूप से 
घायल हो जाता है, तो दसूरोों को भी चोट लगने से बचाने के लिए मशीन को तरंुत बंद कर देना चाहिए।

आपातकाल को संभालना

	• अत््यधिक हताहतोों की सचूना व््ययावसायिक स््ववास््थ््य और सुरक्षा समिति (व््भभ् बै)् को दी जानी चाहिए।

	• किसी को आपातकालीन स््थथान से दरू जाना चाहिए और दसूरोों को भी उसका पालन करने मेें मदद करनी चाहिए

	• माध््यमिक खतरोों को कम से कम हटाया या कम किया जाना चाहिए। उदाहरण के लिए, एक कार दरु््घटना मेें एक 
हिसक विस््फफोट और गिराए गए ईंधन के परिणामस््वरूप आग फैलने का जोखिम शामिल है

	• अगर दसूरोों की मदद के लिए कुछ नहीं किया जा सकता है तो किसी को दोषी महससू नहीं करना चाहिए

	• यदि स््थथिति की गंभीरता को कम करने के लिए कुछ नहीं किया जा सकता है, तो दसूरोों को मानसिक रूप से ऊपर 
उठाकर, उनके चिकित््ससा इतिहास के बारे मेें पछूताछ करके, घटनाओ ंके घटित होने पर ध््ययान देकर, आदि द्वारा 
सहायता प्रदान करनी चाहिए, यह जानकारी आपातकालीन प्रतिक्रिया टीम के लिए महत््वपूर््ण साबित हो सकती है।

	• किसी को अन््य पीड़ितोों की मदद करनी चाहिए और विकलांगोों की सहायता के लिए उपयकु्त उपाय करने चाहिए

	• गंभीर रूप से घायल पीड़ित व््यक्ति को स््थथानांतरित करने से बचना चाहिए और केवल बनुियादी प्राथमिक उपचार 
प्रदान करना चाहिए

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 स््ववास््थ््य, सरुक्षा और दरु््घटना की रिपोर््टििंग के तरीके और निकासी प्रक्रिया पर चर््चचा करेें

यूनिट के उद्देश््य

9.4.1 आपातकालीन प्रक्रिया और रिपोर््टििंग दरु््घटना
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	• आपातकालीन दल के आने के बाद, सभी आवश््यक और प्रासंगिक जानकारी के साथ उनकी सहायता करेें

	• यदि आवश््यक हो तो प्राथमिक चिकित््ससा किट का उपयोग किया जाना चाहिए

	• छाती को रगड़कर, कान के लोब को चटुकी बजाते हुए, कार््डडियोपल््ममोनरी रिससिटेशन (छाती संपीड़न और कृत्रिम 
श्वसन का संयोजन) प्रदान करके किसी बेहोश दिखने वाले पीड़ित को पुनर्जीवित करने का प्रयास करना चाहिए।

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

 
 
 
 

 
 
 

 
  

 

 
 
 

 
 

 

 

दघुर्टना क� �रपोटर्
दघुर्टना/घटना म� शािमल व्य�� 
का नाम:

दघुर्टना/घटना और प�र�स्थितय� का �ववरण �जसम� दघुर्टना/घटना हुई:
य�द आवश्यक हो तो अित�र� प�ृ� और/या फ़ोटो का उपयोग कर�:

पता:

फ़ोन

व्यवसाय

य�द संस्थान का कोई कमर्चार� कृपया राज्य �वभाग:

स्थान:

समय:

गवाह फोन नंबर और पता:

�ारंभ म� दघुर्टना/घटना क� सचूना कब और �कसे द� गई थी?

चोट/क्षित का �ववरण:

डॉक्टर क� �रपोटर् और िसफा�रश:

�रपोटर् परूा करने वाले व्य�� के हस्ताक्षर:

�वभागाध्यक्ष के हस्ताक्षर:

�दनांक:

�दनांक:

�दनांक:

	चित्र  10.4.1: दरु््घटनाओ ंकी रिपोर््टििंग का नमनूा रूप

1.	 स््ववास््थ््य और सुरक्षा कानून, विनियमोों और अन््य प्रासंगिक दिशानिर्देशोों का अनुपालन करत ेहुए हर समय सुरक्षित 
रूप से काम करेें

	• सनुिश्चित करेें कि सभी आपातकालीन मार््ग के नक््शशे भवन के सभी तलोों पर सलुभ स््थथानोों पर प्रदर््शशित हैैं

	• सनुिश्चित करेें कि कार््यस््थल के सभी तलोों पर उपयकु्त अग््ननिशामक यंत्र मौजदू हैैं

	• प्रतिष्ठान मेें सरुक्षा जोखिमोों से निपटने के लिए कंपनी की नीति और प्रक्रियाओं को जानेें और उनका पालन करेें

	• अपने पर््यवेक्षक से पछूेें  कि आप पीपीई और उसके रखरखाव और भंडारण को कैसे पुनः प्राप्त कर सकते हैैं

	• जागरूक रहेें कि क््ललॉस्ट्रोफोबिक लोगोों को उन तक पहंुचने से रोकने के लिए सीमित स््थथानोों पर उपयकु्त संकेत 
होने चाहिए
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2.	 सुनिश््चचित करेें कि कार््यस््थल पर लागू स््ववास््थ््य और सुरक्षा निर्देशोों का पालन किया जा रहा है

	• सभी क्षेत्ररों मेें प्रकाश व््यवस््थथा संतोषजनक होनी चाहिए और अतिरिक्त बल््ब को संभाल कर रखना चाहिए

	• काटने के उपकरण का उपयोग करते समय काटने की दिशा हमेशा आपके शरीर से दरू होनी चाहिए

	• सरुक्षा जागरूकता का समर््थन करने के लिए कर््मचारियोों के लिए लगातार सरुक्षा अभ््ययास और प्रशिक्षण की 
व््यवस््थथा करेें

	• सनुिश्चित करेें कि सभी मनैअुल कटिग टूल््स को पहले से ही साफ किया जाना चाहिए क््योोंकि कंुद उपकरण 
फिसल सकते हैैं और गहरे कट लग सकते हैैं

	• अपने काननूी अधिकारोों और कर््तव््योों सहित सरुक्षा जोखिमोों से निपटने के लिए आपके पास कितना अधिकार 
और जवाबदेही है, इसका स््पष्ट विचार रखेें

	• काम करते समय सरुक्षा बनाए रखने के लिए कंपनी की नीतियोों और प्रक्रियाओं को जानेें और उनका पालन करेें

3.	 किसी भी संभावित स््ववास््थ््य और सुरक्षा खतरोों के लिए कार््यस््थल की जाँच करेेंः

	• कार््यशाला मेें सरुक्षा पर््यवेक्षक नियकु्त करेें

	• क््यया आपके नियोक्ता ने उपयकु्त कर््मचारियोों को सौौंपे गए सभी क्षेत्ररों के लिए एक दैनिक चेकलिस््ट विकसित की है

	• यह सरुक्षा पर््यवेक्षक संभावित स््ववास््थ््य और सरुक्षा खतरोों के लिए कार््यस््थल की जाँच के लिए जवाबदेह रहेगा

4.	 सामग्री विशषे रूप से रसायनोों और बिजली उपकरणोों के सुरक्षित उपयोग से संबंधित निर््ममाताओं के निर्देशोों और 
नौकरी विनिर्देशोों का पालन करेें

	• सनुिश्चित करेें कि प्रदर््शन अलमारियोों पर या हाउसकीपिंग उद्देश््योों के लिए उपयोग किए जाने वाले सभी 
रासायनिक समाधानोों का उपयोग केवल प्रासंगिक एमएसडीएस (सामग्री सरुक्षा डेटा शीट) या निर्देश नियमावली 
का उल््ललेख करने के बाद ही किया जाना चाहिए।

	• ढीले-ढाले कपड़ोों से परूी तरह बचना चाहिए क््योोंकि ढीले सिरे बिजली की मशीनरी और औजारोों मेें फंस सकते 
हैैं और घातक हो सकते हैैं

	• सनुिश्चित करेें कि आप संचालित उपकरणोों और उपकरणोों का उपयोग करने से पहले निर्देश मनैअुल को अच््छछी 
तरह से पढ़ लेें।

5.	 विद््ययुत चालित उपकरणोों और उपकरणोों के साथ काम करत ेसमय विद््ययुत सुरक्षा उपायोों का पालन करेें

	• प्रत््ययेक उपयोग से पहले और बाद मेें किसी भी क्षति के लिए संचालित उपकरणोों और उपकरणोों की समीक्षा की 
जानी चाहिए।

	• क्षतिग्रस््त स््वविच की सचूना पर््यवेक्षक को दी जानी चाहिए और तत््ककाल प्रभाव से मरम््मत की जानी चाहिए

	• प््लग गुम या दोषपरू््ण प्ररोंगध््पपिन के लिए जाँच की जानी चाहिए।

	• किसी भी तरह के भरुभरुापन, खराबी, दरार या इन््ससुलशन के नुकसान के लिए पावर कॉर््ड का सावधानीपूर््वक 
मलू््ययाांकन किया जाना चाहिए।

6.	 कचरे और मलबे का सुरक्षित संचालन और निपटान सुनिश््चचित करेें

	• यात्रा और गिरने से बचने के लिए सभी पदैल मार््ग अव््यवस््थथा और मलबे से मुक्त होने चाहिए।

	• किसी भी तरह के रिसाव को तुरंत हटा दिया जाना चाहिए और उपयकु्त स््थथानोों पर ’वेट फ््ललोर’ या ’वर््क  इन 
प्रोग्रेस’ संकेतोों का उपयोग किया जाना चाहिए।

	• स््टटोर उपकरण, उपकरण और रसायनोों को निर्देश मनैअुल और ’उपयोग के लिए दिशा-निर्देश’ मेें दिए गए सभी 
निर्देशोों का पालन करते हुए सही ढंग से संग्रहित किया जाना चाहिए।
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सुनिश््चचित करेें कि विद््ययुत सुरक्षा अनुपालन और ईएमआई/ईएमसी स््वच््छता आवश््यकताओं को दिशानिर्देशोों के अनुसार 
पूरा किया गया है

बिजली के उपकरणोों के उपयोग से जड़ेु जोखिम उपयोगकर््तता और कार््यस््थल मेें उसके परिवेश दोनोों के लिए बढ़ाए जाते 
हैैं। ऐसे कुछ जोखिमोों का उल््ललेख नीचे किया गया हैः

	• घातक विद्युत दरु््घटनाएं

	• गैर-घातक बिजली के झटके जिससे गंभीर रूप से जलने की चोटेें होती हैैं

	• गैर-घातक लेकिन गंभीर झटके जिससे आतंरिक ऊतकोों और मस््ततिष््क और हृदय जसेै महत््वपरू््ण अंगोों को नकुसान 
होता है

	• गैर-घातक लेकिन दर््दनाक स््थथैतिक बिजली के झटके

	• क्रे न, सीढ़ी और मचान से गिरना और बिजली के झटके के कारण यांत्रिक चोट लगना

	• ज््वलनशील पदार्थथों के अचानक प्रज््वलन के कारण विस््फफोट और आग का प्रकोप

	• मतली, मांसपेशियोों मेें ऐंठन, बेहोशी और धड़कन जसैी स््ववास््थ््य समस््ययाएं

किसी भी खतरे को पहचानेें और संशोधित करेें जिससे आप सक्षम, सुरक्षित और अपने अधिकार की सीमाओ ंके भीतर 
निपट सकत ेहैैं

1.	 सुरक्षा

	• परिचालन सरुक्षा

	ο कर््मचारी सरुक्षा

	ο भवन और संयंत्र सरुक्षा

	ο प्रक्रिया सरुक्षा

	ο दरु््घटना रोकथाम

	ο आपातकालीन प्रबंधन

	ο जोखिम प्रबंधन

	• रसायनोों और जैविक सामग्री की सरुक्षा

	ο हैैंडलिंग

	ο सरुक्षा डेटा, दस््ततावेजीकरण

	ο भंडारण

	ο परिवहन

2.	 सुरक्षा

	• कार््ममिक

	• उत््पपाद

	• ज्ञान

	• भौतिक संपत्ति

	• सचूना (डेटा एक््ससेस कंट्रोल, फायरवॉल, वायरस सरुक्षा आदि जसैी कोर आईटी सरुक्षा को कवर नहीं करना)

3.	 स््ववास््थ््य

	• कार््यस््थल पर स््ववास््थ््य सरुक्षा

	ο औद्योगिक स््वच््छता

	ο व््ययावसायिक दवा

136



डोमेस््टटिक आईटी हेल््पडसे््क परिचारकप्रतिभागी हैैंडबुक

	ο दरु््घटना रोकथाम

	ο शोर

	ο व््ययावसायिक विष विज्ञान

	ο तनाव, मानसिक स््ववास््थ््य

	ο जवै सरुक्षा

	ο एर्गोनॉमिक््स

	ο विकिरण सुरक्षा

4.	 स््ववास््थ््य संवर््धन

पर््ययावरण संरक्षण

	• उत््सर््जन

	ο हवा मेें

	ο मिट््टटी मेें

	ο पानी मेें

	• बरबाद करना

	ο परिहार

	ο निपटान

	ο पनु: उपयोग, पनुर््चक्रण

	• ऊर््जजा सहित संसाधन

	ο सर्वोत्तम विकल््पोों मेें बदलेें

	ο इको-बैलेेंस

	ο कुशल उपयोग
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मौजूदा संदषूण का उपचार

एसएचई मदु्ददों का प्रबंधन व््यवस््थथित और स््पष्ट रूप से संप्रेषित किया जाना चाहिए। इस कारण से, एक ढांचे के उपयोग 
को प्रोत््ससाहित करना आदर््श है जिसमेें प्रबंधन चक्र मेें प्रत््ययेक बनुियादी चरण शामिल ळेें

Addi�onal Tax 
InfoPay StubsRe�rement 

Statements

	चित्र  10.4.2: चरण-दर-चरण मलू््ययाांकन
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यूनिट 9.5: सुरक्षा, स््ववास््थ््य और सुरक्षा के क्षेत्र मेें सरकारी एजेेंसियां और उनके 
मानदंड और सेवाएं

नामित व््यक््तति को स््ववास््थ््य, सुरक्षा और सुरक्षा मेें सुधार के अवसरोों की पहचान करना और उनकी सिफारिश करना

खतरा और संचालन क्षमता (हाजोप) अध््ययन

	• 0 इस तकनीक मेें वर््तमान पद्धति/प्रक्रिया की एक संरचित और व््यवस््थथित परीक्षा शामिल है, इस प्रकार, संबंधित 
खतरोों को वर्गीकत और मूल््ययाांकन किया जाता है।

	• इन खतरोों को प्रक्रिया मापदंडोों मेें विचलन के रूप मेें आसानी से पहचाना जा सकता है (भौतिक स््थथिति और तत््व 
जसेै प्रवाह, तापमान, दबाव, आर्दद्रता, आदि।

	• विचलन एक ऐसा तरीका है जिसमेें प्रक्रिया की स््थथिति संभावित मूल््योों से भटक जाती है।

	• विचलन की गंभीरता को विशिष्ट और पूर््व-व््यवस््थथित मार््गदर््शक शब््दोों की सहायता से स््पष्ट किया जा सकता है

हाजोप के संचालन मेें शामिल कदम हैैंः

	• परेू सिस््टम या प्रक्रिया को घटकोों या वर्गगों मेें अलग करना

	• एक अध््ययन नोड या बिंद ुचनुेें

	• पूर््ववानमेुय परिणाम या परिणाम को परिभाषित करेें

	• अपेक्षित परिणाम के आधार पर एक प्रक्रिया पैरामीटर चनुेें

	• वर््ड मेें उपयकु्त गाइड का प्रयोग करेें

	• विचलन के पीछे के कारण का पता लगाएं

	• उस कारण से शरुू करेें जो सबसे खराब संभावित परिणाम का कारण बन सकता है

	• इस प्रकार पाए गए विचलनोों का मूल््ययाांकन करेें

	• योजना बनाएं और कार््रवाई निर््धधारित करेें

	• रिकॉर््ड और दस््ततावेज की जानकारी

	• B से इस प्रक्रिया को दोहराएँ

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 साइट की सरुक्षा और आपातकालीन तैयारी का मलू््ययाांकन करेें

2.	 ऐसे किसी भी खतरे को पहचानेें और सधुारेें जिससे सक्षम, सरुक्षित और प्राधिकरण की सीमा के भीतर निपटा जा सके

3.	 नामित व््यक्ति को स््ववास््थ््य, सरुक्षा और सरुक्षा मेें सधुार के अवसरोों की पहचान करना और उनकी सिफारिश करना

4.	 स््ववास््थ््य और सरुक्षा रिकॉर््ड को स््पष्ट और सटीक रूप से परूा करने की प्रक्रिया का अन््ववेषण करेें

यूनिट के उद्देश््य

9.5.1 कार््यस््थल पर सुरक्षा के लिए सरकारी एजेेंसियां
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प्रक्रिया शर्ततों/पैरामीटरोों के सामान््य उदाहरण नीचे दिए गए हैैंः

	• तापमान

	• दबाव

	• प्रवाह

	• पीएच मान

	• सिग््नल

	• मिश्रण

	• चिपचिपापन

	• समय

	• नियंत्रण

	• पथृक््करण

	• जोड़

	• कमी

	• संचार

	• अनुक्रम

व््ययापक जानकारी के साथ रिपोर््ट बनाना हर संगठन के लिए जरूरी है। इसके पीछे मखु््य विचार कंपनी के प्रबंधन निकाय 
के साथ-साथ एचएसई को कार््यस््थल पर खतरोों के बारे मेें बताने देना है।

ऐसी रिपोर्टटों की मदद से, कंपनी जांच कर सकती है, जोखिमोों का पता लगा सकती है और संगठन के भीतर आवश््यक 
सधुार कर सकती है। ऐसी रिपोर्टटों के कारण, कंपनियां दीर््घकालिक जोखिमोों और अल््पकालिक जोखिमोों को पहचान सकती 
हैैं और उन जोखिमोों के लिए उपचारात््मक कार््रवाई कर सकती हैैं।

सरुक्षा संबंधी मदु्ददों या स््ववास््थ््य संबंधी मदु्ददों के मामले मेें, अपने पर््यवेक्षक या वरिष्ठठों को सचूित करना हमेशा बेहतर 
विकल््प होता है।

एक कंपनी व््यवस््थथित, सचुारू और सफल तरीके से कार््य कर सकती है यदि वह अपने कर््मचारियोों की संतषु्टि की देखभाल 
करती है। ओह और एस उन सरुक्षा प््ललेटफॉर्ममों मेें से एक है जहां प्रत््ययेक निगम को सरुक्षा दिशानिर्देशोों को परूा करना 
होता है।

तीन विशिष्ट लेख ’भारतीय संविधान के अनसुार’ श्रमिकोों के लिए व््ययावसायिक सरुक्षा और स््ववास््थ््य सनुिश्चित करते 
हैैं- वे लेख हैैंंः

	• 42

	• 39 (e और f)

	• 24

कुछ सरकारी एजेेंसियां जो कार््यस््थल पर व््यक्तियोों की सरुक्षा को देखती हैैं, वे इस प्रकार हैैंंः

	• श्रम विभाग केें द्र शासित प्रदेश और राज््य दोनोों के लिए

	• श्रम मंत्रालय

	• भारत सरकार

	• एनएससीआई भारतीय राष्ट्रीय सुरक्षा परिषद

	• राष्ट्रीय अपेल््ललि स््थथानीय स््तर पर आपात स््थथितियोों के लिए जागरूकता और तयैारी .
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किसी भी स््ववास््थ््य और सुरक्षा रिकॉर््ड को कानूनी और सटीक रूप से पूरा करेें

1.	 स््ववास््थ््य और सुरक्षा फाइल

	• ये इलेक्ट्रॉनिक फाइलेें हैैं जिनमेें व््यवसाय के सभी केें द्रीय सरुक्षा और स््ववास््थ््य रिकॉर््ड होते हैैं। इस फाइल मेें 
रखी गई अन््य जानकारी नीचे दी गई हैः

	• जोखिम मलू््ययाांकन की प्रतियां जो निम््नलिखित क्षेत्ररों को कवर करती हैैंंः

	ο भारोत्तोलन संचालन

	ο भारोत्तोलन उपकरण

	ο मनैअुल हैैंडलिंग ऑपरेशंस

	ο आग जोखिम आकलन

	ο अकेला काम

	ο कोशो (स््ववास््थ््य के लिए हानिकारक पदार्थथों का नियंत्रण) आकलन

	ο सामान््य जोखिम आकलन

	ο हिसा और आक्रामकता का जोखिम

	ο डिस््प्लले स्क्रीन उपकरण वर््क स््टटेशन आकलन

	• संगठन के स््ववास््थ््य और सरुक्षा जोखिम मलू््ययाांकन के लिए, जोखिम मलू््ययाांकन रजिस््टरोों का रखरखाव

	• सरुक्षा और स््ववास््थ््य नीतियोों, मार््गदर््शन और प्रक्रियाओं की प्रतियां (स््थथानीय)

	• संगठन के स््ववास््थ््य और सरुक्षा कोड की प्रति

	• व््यक्तियोों (नाम) की सचूी जिन््हेें सरुक्षा और स््ववास््थ््य संबंधी मदु्ददों की जांच करने की जिम््ममेदारी दी गई है। वे 
इस तरह हो सकते हैैंंः

	ο केें द्रीय स््ववास््थ््य और सरुक्षा प्रतिनिधि

	ο जोखिम मलू््ययाांकनकर््तता

	ο अग््ननि निकासी अधिकारी

	ο डीएसई (स््थथिरता और पर््ययावरण विभाग) मलू््ययाांकनकर््तता

	ο प्राथमिक उपचारकर््तता

2.	 स््ववास््थ््य और सुरक्षा के लिए लॉग-बुक

इसमेें शामिल हैः

	• जोखिम आकलन

	• ऐसी स््थथितियोों से उबरने के लिए प्रशिक्षण

	• बरमा चलाना

कुछ अन््य स््ववास््थ््य और सुरक्षा हैैंः

	• क्षेत्रीय स््ववास््थ््य एवं सुरक्षा समिति के साथ संगठनात््मक बठैक पर आधारित सूचना

	• वार््षषिक सुरक्षा और स््ववास््थ््य ऑडिट चेकलिस््ट और लागू कार््य योजनाएं

	• सरुक्षा और स््ववास््थ््य को शामिल करने के लिए चेकलिस््ट

	• सरुक्षा मामलोों की प्रतियां जसेै आधिकारिक समाचार पत्र

	• स््ववास््थ््य और सरुक्षा प्रशिक्षण रिकॉर््ड जिनके बारे मेें जानकारी हैः

	ο नाम

	ο तिथि
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	ο स््ववास््थ््य और सरुक्षा प्रशिक्षण के पाठ््यक्रम का शीर््षक

	ο प्रतिक्रिया जैसे उपस््थथित या उपस््थथित नहीं

	ο कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव - डोमेस््टटिक (वॉइस) ट्रेनिंग के लिए निर््धधारित तिथि

	• फायर ड्रिल रिकॉर््ड््स

	• परीक्षा और वैधानिक निरीक्षण रिपोर््ट

	• सामग्री सरुक्षा डेटा शीट््स

	• उपकरण रखरखाव और उनके सेवा प्रावधान

	• परीक्षण की पुनरावतृ्ति के लिए तारीखोों का रिकॉर््ड, पोर्टेबल विद्युत उपकरण परीक्षण और आवश््यक उपचारात््मक 
कार््रवाई

	• आपातकालीन प्रक्रियाओं से संबंधित विवरण
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	• निर््ददिष्ट परिसरोों मेें सरुक्षा उल््ललंघन ’घटनाएं’हैैं जिनकी सचूना दी जानी चाहिए और उनका विधिवत जवाब दिया 
जाना चाहिए

	• ईएचएस का परू््ण रूप पर््ययावरण स््ववास््थ््य और सुरक्षा है

	• पहले बचाव दल पीड़ित को अपनी कांख के नीचे बठैाकर उसकी कलाई पकड़ लेेंगे

	• क्षेत्रीय स््ववास््थ््य एवं सुरक्षा समिति के साथ संगठनात््मक बठैक पर आधारित सूचना

	• किसी को तर््क संगत और गंभीर रूप से सोचना चाहिए और आपातकाल की गंभीरता का आकलन करना चाहिए और 
यह निर््धधारित करना चाहिए कि तत््ककाल आधार पर क््यया करने की आवश््यकता है

	• प्राथमिक चिकित््ससा एक आपातकालीन देखभाल या उपचार है जो किसी बीमार या घायल व््यक्ति को नियमित 
चिकित््ससा सहायता प्राप्त करने से पहले दिया जाता Gs

सारांश

निम््नलिखित प्रश््नोों के उत््तर देने के लिए प्रतिक्रियाओं की सूची मेें से सही विकल््प चुनेेंः

1.	 दिए गए कथन के संदर््भ मेें विषम का पता लगाएंः

पर््यवेक्षक या प्रबंधक को उल््ललंघन के प्रकार को देखना और पहचानना चाहिए। उल््ललंघन की गंभीरता के आधार पर 
ही उचित कार््रवाई की जा सकती है। क्रियाएं इस प्रकार हो सकती हैैंंः

i) बर््खखास््तगी				    ii) अभिनंदन			   iii) चेतावनी

2.	 एक आपात स््थथिति है -

i) अप्रत््ययाशित				   ii) प्रत््ययाशित			   iii) अनमुानित

3.	 ओएचएससी का अर््थ है -

i) संगठनात््मक स््ववास््थ््य और सरुक्षा समिति

ii) व््ययावसायिक स््ववास््थ््य और सुरक्षा समदुाय

iii) व््ययावसायिक स््ववास््थ््य और सुरक्षा समिति

4.	 अधिकांश अग््ननिशामकोों के डिस््चचार््ज होने का समय निकट है -

i) 15-20 सेकंड			   ii) 10-20 सेकंड			   iii) 30 सेकंड

5.	 निम््नलिखित मेें से कौन एक च.्।.ै.ै घटक नहीं है?

i) उद्देश््य				    ii) स््ववीप				   iii) शॉट

6.	 ईएचएस का अर््थ है -

i) पर््ययावरणीय स््ववास््थ््य और सुरक्षा	

ii) आपातकालीन स््ववास््थ््य सुरक्षा	

iii) आपातकालीन स््ववास््थ््य और सुरक्षा

अभ््ययास
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7.	 बाढ़ एक है -

i) प्राकतिक घटना			   ii) कृत्रिम घटना			   iii) ब्रह््माांडीय घटना

8.	 आपातकालीन निकासी के दौरान कर््मचारियोों को स््थगित कर देना चाहिए -

i) निकटतम पुलिस स््टटेशन		  ii) निकटतम फायर स््टटेशन		  iii) विधानसभा क्षेत्र

9.	 आग के दौरान किसी को भी _________________ का उपयोग नहीं करना चाहिए।

i) सीढ़ी				    ii) निकास द्वार			   iii) लिफ््ट

10.	आपातकालीन प्रबंधन प्रक्रिया के एक महत््वपरू््ण भाग के रूप मेें, सरुक्षा एक _________________ समिति है।

i) सरुक्षा				    ii) सरुक्षा				   iii) स््ववास््थ््य

पावरपॉइंट तैयारी गतिविधि

	• इस गतिविधि का नाम ’पावरपॉइंट तैयारी’गतिविधि है

	• इस गतिविधि मेें, प्रशिक्षक बैच की संख््यया के आधार पर कक्षा को कुछ समूहोों मेें विभाजित करेगा

	• प्रत््ययेक समहू को 3 अलग-अलग विषय दिए जाएंगे जिन पर उन््हेें विस््ततृत स््पष्टीकरण देना होगा

	• ग्रुप ए दरु््घटनाओ ंकी सूचना देने के महत््व पर लिखेगा

	• समहू बी निकासी प्रक्रियाओं पर लिखेेंगे

	• ग्रुप सी लिखेगा अग््ननिशमन के सही तरीके के बारे मेें

	• यह महत््वपूर््ण है कि प्रशिक्षु अपने उत्तर न केवल जानकारी से भरपरू प्रस््ततुत करेें बल््ककि आरेखोों द्वारा भी समर््थथित होों

निकासी ड्रिल - मॉक प्रैक््टटिस
	• यह गतिविधि ’निकासी ड्रिल और प्रश्नोत्तरी प्रतियोगिता’ के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको निकासी अभ््ययास करने के लिए कहेगा। प्रशिक्षक को उनका मार््गदर््शन करना चाहिए

	• निकासी अभ््ययास परूा होने के बाद, निकासी प्रक्रिया पर एक प्रश्नोत्तरी प्रतियोगिता होगी

	• प्रशिक्षक प्रश्नोत्तरी प्रतियोगिता आयोजित करेगा

	• प्रशिक्षक परूी कक्षा को दो समूहोों मेें बांटेगा

	• एक ग्रुप टीम ए होगा और दसूरा टीम बी होगा

	• बोर््ड पर अंक लिखने के लिए एक स््ककोरर होना चाहिए

	• प्रशिक्षक चर््चचा किए गए विषय से संबंधित पसु््तक से प्रश्न पूछेगा

	• प्रत््ययेक सही उत्तर के लिए 10 अकं होोंगे, हालांकि, गलत उत्तरोों के लिए 10 अकं की कटौती होगी

	• पास पर दिए गए प्रत््ययेक सही उत्तर के लिए 5 अंक होोंगे और उत्तीर््ण उत्तर गलत होने पर 15 अकं काटे जाएंगे

	• यदि कोई प्रश्न बिना किसी उत्तर के पास हो जाता है तो कोई नकारात््मक अकंन नहीं

गतिविधि

गतिविधि
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________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबंधित लिंक पर क््ललिक करेें

https://youtu.be/8fITR9lRQkk

कार््यक्षेत्र को स््वस््थ, संरक्षित और सरुक्षित बनाए रखेें

https://youtu.be/pCPWjA1NeY4

स््ववास््थ््य, सरुक्षा और दरु््घटना रिपोर््टििंग प्रक्रियाएं और 
उसका महत््व
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10. �अनुलग््नक



प्रतिभागी हैैंडबुक

अध््ययाय यूनिट संख््यया विषय का नाम पषृ््ठ 
संख््यया

क््ययूआर कोड के लिए 
लिकं क््ययूआर कोड

मॉड््ययूल 1: घरेलू 
आईटी हेल््पडसे््क 
परिचारक की 
नौकरी की भूमिका 
का परिचय

इकाई 1.1: एक 
घरेल ूआईटी 
हेल््पडेस््क 
परिचारक की 
नौकरी की भमूिका

1.1.1 उन प्रमुख 
अनपु्रयोगोों का 
मलू््ययाांकन करेें 
जहां आईटी 
हेल््पडेस््क सेवाओ ं
का उपयोग किया 
जाता है

9
https://youtu.be/TF_f_

neZVnk डोमेस््टटिक आईटी 
हेल््पडेस््क अटेेंडेेंट  
की कार््य भमूिका  
(जॉब रोल)  और 
ज़िम््ममेदारियाँ

मॉड््ययूल 2: सेवा 
अनुरोध/घटनाओं 
की अवधारणा

इकाई 2.1: सेवा 
अनरुोधोों की 
प्रकृति और प्रकार

2.1.1 सेवा 
अनरुोधोों की 
प्रकृति और प्रकारोों 
का मलू््ययाांकन करेें

https://youtu.be/
SV66JJObq4Q

सेवा अनरुोध के 
स््वरुप  और प्रकार

मॉड््ययूल 3: 
स््वचालित अलर््ट 
और ग्राहक सेवा 
अनुरोधोों की 
निगरानी करना

इकाई  3.1: 
स््वचालित अलर््ट 
और ग्राहक सेवा 
अनरुोधोों की 
निगरानी करेें

3.1.1 तकनीकी 
उपकरणोों और 
प्रक्रियाओं का 
उपयोग करके सेवा 
अनरुोधोों/घटनाओं 
का मिलान करेें

https://youtu.be/s_
AFYHhgxs8 स््वचालित 

(ऑटोमेटेड) 
अलर््ट और ग्राहक 
सेवा अनरुोध को 
मॉनिटर करेें

मॉड््ययूल 4: 
सेवा अनरुोधोों से 
संबंधित तकनीकी 
विनिर्देश 

इकाई  4.1: 
घटना प्रबंधन 
और वदृ्धि समर््थन 
के लिए संगठन 
के उपकरण और 
प्रक्रियाएं

4.1.1 उचित 
प्रक्रिया ज्ञान 
प्रदर््शशित करेें

https://youtu.
be/85NuIBtqqfM इन््ससिडन््ट  

मनेैजमेेंट और 
एस््ककेल शन सपोर््ट 
के लिए संगठन 
के उपकरण और 

प्रक्रियाएँ
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अध््ययाय यूनिट संख््यया विषय का नाम पषृ््ठ 
संख््यया

क््ययूआर कोड के लिए 
लिकं क््ययूआर कोड

मॉड््ययूल 5: सीध 
आईटी सेवा 
अनुरोधोों/घटनाओं 
से निपटेें

इकाई 5.1: सेवा 
अनरुोध/घटनाओं 
का तकनीकी 
विवरण

5.1.1 प्रत््यक्ष 
सेवा अनरुोधोों 
को संभालने के 
लिए समाधानोों/
कार््यक्रमोों की 
डिजाइन उपयुक्तता

https://youtu.be/
nxFxh16gvmU

सेवा अनरुोधोों 
(सर््वविस रिक््ववेस््ट) 
या घटनाओं की 
तकनीकीता

मॉड््ययूल 6: 
घटनाओं से 
निपटने के लिए 
तकनीकी कौशल

इकाई 6.1: स्रोत 
कोडिग मानकोों 
का तंत्र, टिकटिग 
उपकरण और 
उपयोगिताएँ

6.1.1 सेवा 
अनरुोधोों को 
संभालने के 
लिए स्रोत 
कोडिग मानकोों, 
टिकटिग टूल और 
उपयोगिताओं/
उपकरणोों के तंत्र 
का मलू््ययाांकन करेें

https://youtu.be/
nxFxh16gvmU मकेैनिज््म ऑफ 

सोर््स कोडिग 
स््टैैंडर््ड््स, टिकटिग 

टूल््स एंड 
यूटिलिटीज ऑर 

टूल््स

अध््ययाय 8. 
आवश््यकताओं को 
पूरा करने के लिए 
स््वयं के कार््य को 
प्रबंधित करना 

यूनिट 8.2 - एक 
संगठन मेें पालन 
करने के लिए 
कार््य नैतिकता

8.2.1 अपने काम 
को परूा करने 
के लिए उपयकु्त 
समय-सीमा 
और आपके और 
संगठन के लिए 
इन््हेें परूा न करने 
के निहितार््थ

104
https://youtu.be/

fQHixei0nnM

संगठन मेें पालन 
करने के लिए कार््य 

नैतिकता

अध््ययाय 9. एक 
स््वस््थ, सुरक्षित 
और सुरक्षित कार््य 
वातावरण बनाए 
रखेें 

यूनिट 9.2 - 
श्रमिकोों और 
आगंतकुोों के लिए 
निकासी प्रक्रिया

9.2.1 अग््ननि 
सरुक्षा

131
https://youtu.be/8fITR9l-

RQkk
कार््यक्षेत्र को 

स््वस््थ, संरक्षित 
और सुरक्षित बनाए 

रखेें
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अध््ययाय यूनिट संख््यया विषय का नाम पषृ््ठ 
संख््यया

क््ययूआर कोड के लिए 
लिकं क््ययूआर कोड

यूनिट 9.4 - 
स््ववास््थ््य, सरुक्षा 
और दरु््घटना 
रिपोर््टििंग प्रक्रियाएं 
और इनका महत््व

9.4.1 
आपातकालीन 
प्रक्रिया और 
रिपोर््टििंग दरु््घटना

131
https://youtu.be/pCPW-

jA1NeY4
स््ववास््थ््य, सरुक्षा 
और दरु््घटना 

रिपोर््टििंग प्रक्रियाएं 
और उसका महत््व
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