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ELE/Q4604: रिमोट हेल्पडेस्क ऑपिेटि (इलेक्ट्रॉनिक्ट्स उत्पाद) 

 

संक्षिप्त िौकिी वर्र्िण 

 

इस िौकरी में व्यस्क्ट्त टेलीफोि के माध्यम स ेग्राहक के तकिीकी प्रश्िों को प्राप्त करता है, समझता है और उिका समाधाि करता है 

तथा समस्या की पहचाि करि,े कारण समझिे, समस्या निवारण करिे और प्रश्िों का समाधाि करि ेके सलए ग्राहक के साथ बातचीत 

करता है। 
 

व्यक्क्ट्तगत गुण 

 

इस िौकरी के सलए व्यस्क्ट्त में निम्िसलखखत िुण होिे चादहए: फोि पर बात करत ेसमय ग्राहकों का ववश्वास जीतिे की क्षमता, काम के 

प्रनत धैयय और सकारात्मक दृस्ष्ट्टकोण, ववसभन्ि प्रकार के ग्राहकों की बात सुििे की क्षमता। 
 

 

लागू िाष्ट्रीय व्यार्सानयक मािक (एिओएस) 

 

अनिर्ायव एिओएस: 

 

1. ELE/N3186: सक्रिय ग्राहक जुडाव और समस्या समाधाि 

 

2. ELE/N3187: ग्राहक प्रश्िों के सलए स्माटय समस्या निवारण और समाधाि 

 

3. DGT/VSQ/N0101: रोजिार योग्यता कौशल (30 घंटे) 

 

 

योग्यता पैक (QP) पैिामीटि 
 

िेत्र इलेक्ट्रानिक्ट्स 

उप-िेत्र उपभोक्ट्ता इलेक्ट्रॉनिक्ट्स और आईटी हाियवेयर 

पेशा बबिी के बाि सेवा 

देश भारत 

एिएसक्ट्यूएफ स्ति 3 

के्रडडट 13 

एिसीओ/आईएससीओ/आईएसआईसी कोड के 

अिुरूप 

एिसीओ-2015/5244.0302 
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िा 

 

 
 
 

 

न्यूितम शैक्षिक योग्यता औि अिुभर् 

10वीं कक्षा उत्तीणय (या समकक्ष) 

या 
8वीं कक्षा उत्तीणय, उपभोक्ट्ता इलेक्ट्रॉनिक्ट्स और आईटी हाियवेयर में 3 वषय 
का प्रासंगिक अिुभव 

या 
8वीं के बाि 2 वषय (एिटीसी/एिएसी) के साथ ग्रेि 8 पास अथवा 
एिएसक्ट्यूएफ स्तर 2.5 की वपछली प्रासंगिक योग्यता 
उपभोक्ट्ता इलेक्ट्रॉनिक्ट्स और आईटी हाियवेयर में 1.5 वषय का प्रासंगिक 

अिुभव 

स्कूल में प्रशशिण के शलए शशिा का 
न्यूितम स्ति 

8वीं कक्षा 

पूर्व-आर्श्यक लाइसेंस या प्रशशिण िा 

िौकिी में प्रर्ेश की न्यूितम आयु 16 वषय 

अंनतम बाि समीिा की गई िा 

अगली समीिा नतथि 30/04/2028 

एिएसक्ट्यूसी अिुमोदि नतथि 08/05/2025 

संस्किण 4.0 

NQR पि संदभव कोड क्ट्यूजी-03-ईएच-03976-2025-वी4-ईएसएससीआई 

एिक्ट्यूआि संस्किण 4.0 

 

टटप्पणी: 
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ELE/N3186: सक्रक्रय ग्राहक जुडार् औि समस्या समाधाि 

 

वर्र्िण 

 

यह एिओएस इकाई प्रश्िों का समाधाि करके, सटीक जािकारी एकबत्रत करके और उसका िस्तावेजीकरण करके, डिस्जटल उपकरणों का 
उपयोि करके, तथा उत्पािकता और सेवा िुणवत्ता लक्ष्यों को पूरा करके, फोि पर ग्राहक बातचीत को कुशलतापूवयक संभालिे के बारे में 
है। 
 

दायिा 
 

इसका िायरा निम्िसलखखत को कवर करता है: 

 

 कायय की आवश्यकता को समझें 
 फोि पर ग्राहक स ेबातचीत करिा  फोि पर 
ग्राहक की जािकारी एकत्र करें 
 फोि पर ग्राहकों से बातचीत शुरू करें 
 ग्राहक का वववरण ररकॉिय करें और कॉल का िस्तावेजीकरण करें  
कंपिी द्वारा निधायररत उत्पािकता लक्ष्य प्राप्त करें 

तत्र् औि प्रदशवि मािदंड 

 

कायय की आवश्यकता को समझें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी1. वररष्ट्ठ से िैनिक लक्ष्य पर नििेश प्राप्त करि ेऔर अिसुलझे प्रश्िों के साथ ववसशष्ट्ट ग्राहक को संभालिे के सलए 

प्रिशयि करें 

पीसी2. कॉल की संख्या और क्ट्वेरी के प्रकार की जांच करिे के सलए क्ट्लाउि-आधाररत प्रणासलयों से वास्तववक समय के ग्राहक 

िेटा तक पहंुचें। 

पीसी3. ववसशष्ट्ट प्रश्िों के सलए मरम्मत कें द्र या क्षेत्र तकिीसशयि के साथ समन्वय स्थावपत करिा तथा उत्पािों/प्रौद्योगिकी और 
सॉफ्टवेयर के िवीितम संस्करणों पर प्रसशक्षण प्राप्त करिा। 

फोि पर ग्राहक से बातचीत करिा 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी4. कंपिी की स्स्िप्ट के अिुसार ग्राहक को कॉल करिा और आराम से असभवािि करिा, ग्राहक का स्वाित करिा या 
ग्राहक सेवा कें द्र के सलए ग्राहक कॉल प्राप्त करिा 

पीसी5. अपिे बारे में पररचय िेिे और ग्राहकों के प्रश्िों के बारे में पूछताछ करि ेके सलए तैयार रहें, वविम्र और धैययवाि बिें 

पीसी6. टेलीफोि सशष्ट्टाचार और कंपिी की िीनतयों का पालि सुनिस्श्चत करि ेके सलए स्वचासलत कॉल मॉनिटररिं लािू 
करें। 

पीसी7. ग्राहकों के प्रश्िों को सटीक रूप स ेररकॉिय करिे और उिकी संतुस्ष्ट्ट की पुस्ष्ट्ट करि ेके सलए वास्तववक समय 
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प्रनतलेखि उपकरणों का उपयोि करें। 

फोि पर ग्राहक की जािकारी एकत्र करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी8. ग्राहक से संबंगधत जािकारी जैसे िाम, खाता संख्या, िाम, जन्म नतगथ, ई-मेल, फोि िंबर और वावषयक रखरखाव 

अिुबंध (एएमसी) हाियवेयर सीररयल िंबर का संिभय संख्या एकत्र करि ेके सलए कायय करें। 

पीसी9. यदि वववरण िेटाबेस से मेल िहीं खाता है तो पहचाि सत्यापि के सलए सुरक्षक्षत डिस्जटल िस्तावेज़ साझाकरण सक्षम 

करें। 

पीसी10.ग्राहक वववरण की जांच करत ेसमय स्वचासलत वॉयस ससस्टम या चैटबॉट के माध्यम से अिुमानित प्रतीक्षा समय प्रिाि 

करें। 

फोि पर ग्राहकों से बातचीत शुरू करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी11.कंपिी की प्रासंगिक ग्राहक सेवा िीनत पर ग्राहकों को सशक्षक्षत करिा 
पीसी12.ओमिीचैिल संचार (एसएमएस, ईमेल, ऐप सूचिाए)ं के माध्यम से ग्राहकों को िई िीनतयों, लाभों या योजिाओं के बारे में 

सूगचत करें 

पीसी13.ग्राहकों से एकबत्रत जािकारी को सारांसशत करि ेऔर पुस्ष्ट्ट करि ेके सलए स्िीि-शेयररिं या सह-ब्राउस्ज़ंि टूल का उपयोि 

करें। 

ग्राहक का वववरण ररकॉिय करें और कॉल का िस्तावेजीकरण करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी14.कंपिी की िीनत के अिुसार ग्राहक ररकॉिय और कॉल वववरण की जााँच करें 

पीसी15.भववष्ट्य में रैक्रकंि और संिभय के सलए कंपिी के ईआरपी सॉफ्टवेयर में ग्राहक वववरण का िस्तावेज तैयार करें 

पीसी16.भववष्ट्य के संिभों के सलए ग्राहक के सलए क्ट्वेरी संिभय संख्या निधायररत करें 

पीसी17.ग्राहक का वववरण प्राप्त करि ेमें कोई िलती ि करिे के सलए तैयार रहें 

पीसी18.कंपिी की िीनत द्वारा अिुमत सीमा तक मौजूिा िेटाबेस में िलत वववरणों को सत्यावपत करें 
कंपिी द्वारा निधायररत उत्पािकता लक्ष्य प्राप्त करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी19.एक निस्श्चत समयावगध में कॉलों की संख्या के सलए निधायररत लक्ष्य को प्राप्त करिा तथा सफलतापूवयक कॉलों को बंि 

करिा निधायररत करिा। 

पीसी20.कंपिी के सेवा मािकों में ववश्वास सुनिस्श्चत करि ेके सलए ग्राहक प्रनतक्रिया ववश्लेषण उपकरणों का उपयोि करें 
 

ज्ञाि औि समझ (KU) 

 

िौकरी पर काययरत व्यस्क्ट्त को यह जाििा और समझिा आवश्यक है: 

 

केयू1. िैनिक कायय लक्ष्यों, अिसुलझे प्रश्िों के निपटाि और उन्ियि प्रक्रियाओं का ज्ञाि। 

केयू2. सीआरएम या क्ट्लाउि-आधाररत प्रणासलयों से वास्तववक समय के ग्राहक िेटा तक कैसे पहंुचें और उसकी व्याख्या 
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कैसे करें, यह समझिा। 

केयू3. सामान्य ग्राहक प्रश्िों, उत्पाि अद्यतिों और समस्या निवारण तकिीकों स ेपररगचत होिा। 

केयू4. कंपिी संचार स्स्िप्ट और टेलीफोि सशष्ट्टाचार दिशानििेशों के बारे में जािरूकता। 
केयू5. स्वचासलत कॉल मॉनिटररिं और वास्तववक समय रांसक्रिप्शि ससस्टम जैसे उपकरणों का ज्ञाि। 

केयू6. ग्राहक पहचाि सत्यापि प्रक्रियाओं और सुरक्षक्षत डिस्जटल िस्तावेज़ प्रबंधि की समझ। 

केयू7. ग्राहक सेवा िीनतयों, एएमसी वववरण और सेवा योजिाओं का ज्ञाि। 

केयू8. कॉल और िेटा िस्तावेज़ीकरण के सलए ईआरपी प्रणासलयों और प्रक्रियाओं से पररगचत होिा। 

केयू9. ग्राहक जािकारी को सही करि ेके सलए िेटा सटीकता और प्रोटोकॉल के महत्व के बारे में जािरूकता 
केयू10.उत्पािकता मीदरक्ट्स की समझ और सेवा िुणवत्ता को मापिे के सलए फीिबैक टूल का उपयोि कैसे क्रकया जाता है। 

सामान्य कौशल (जीएस) 

 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को यह जाििा आवश्यक है क्रक: 

 

जीएस1. ग्राहकों के साथ स्पष्ट्ट एवं वविम्रतापूवयक बातचीत करिे के सलए मजबूत मौखखक संचार कौशल। 
जीएस2. ग्राहकों की गचतंाओं को समझिे और आवश्यक वववरण एकत्र करि ेके सलए सक्रिय रूप स ेसुििा। 

जीएस3. ववसशष्ट्ट और अिसुलझे ग्राहक प्रश्िों को कुशलतापूवयक संभालिे की समस्या-समाधाि क्षमता। 
जीएस4. निराश या भ्रसमत ग्राहकों स ेनिपटिे में धैयय और सहािुभूनत। 
जीएस5. आवश्यक समय सीमा के भीतर बडी मात्रा में कॉल को संभालिे के सलए समय प्रबंधि। 
जीएस6. सीआरएम उपकरण, क्ट्लाउि ससस्टम, चैटबॉट और ईआरपी प्लेटफॉमय का उपयोि करि ेके सलए तकिीकी साक्षरता। 

जीएस7. ग्राहक जािकारी िजय करते या सत्यावपत करत ेसमय वववरण पर ध्याि िें। 

जीएस8. िए उत्पाि अपिेट, प्रौद्योगिकी और ग्राहक िीनतयों के बारे में जाििे की अिुकूलिशीलता। 

जीएस9. ग्राहक इंटरैक्ट्शि का सटीक ररकॉिय बिाए रखिे के सलए िेटा हैंिसलिं और िस्तावेज़ीकरण कौशल। 

जीएस10.ग्राहक प्रनतक्रिया की व्याख्या करिे और सेवा ववतरण को िुणवत्ता मािकों के अिुरूप बिािे के सलए ववश्लेषणात्मक 

कौशल। 
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मूल्यांकि मािदंड 

 

परिणामों के शलए मूल्यांकि मािदंड 
शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

कायय की आवश्यकता को समझें 6 11 - - 

पीसी1.वररष्ट्ठ से िैनिक लक्ष्य पर नििेश प्राप्त करि ेऔर अिसुलझे 

प्रश्िों के साथ ववसशष्ट्ट ग्राहक को संभालिे के सलए प्रिशयि करें 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 

पीसी2.कॉल की संख्या और क्ट्वेरी के प्रकार की जांच करि े के सलए 

क्ट्लाउि-आधाररत प्रणासलयों से वास्तववक समय के ग्राहक िेटा तक 

पहंुच प्राप्त करें। 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी3.ववसशष्ट्ट प्रश्िों के सलए मरम्मत कें द्र या क्षेत्र तकिीसशयि के साथ 

समन्वय स्थावपत करिा तथा उत्पािों/प्रौद्योगिकी और सॉफ्टवेयर के 

िवीितम संस्करणों पर प्रसशक्षण प्राप्त करिा। 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

फोि पर ग्राहक से बातचीत करिा 8 14 - - 

पीसी4.कंपिी की स्स्िप्ट के अिुसार ग्राहक को कॉल करिा और आराम 

से असभवािि करिा, ग्राहक का स्वाित करिा या ग्राहक सेवा कें द्र के 

सलए ग्राहक कॉल प्राप्त करिा 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी5.अपिे बारे में पररचय िेिे और ग्राहकों के प्रश्िों के बारे में 
पूछताछ करि ेके सलए तैयार रहें, वविम्र और धैययवाि बिें 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी6.टेलीफोि सशष्ट्टाचार और कंपिी की िीनतयों का पालि 

सुनिस्श्चत करिे के सलए स्वचासलत कॉल मॉनिटररिं लाि ूकरें। 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 

पीसी7.ग्राहकों के प्रश्िों को सटीक रूप स े ररकॉिय करि े और उिकी 
संतुस्ष्ट्ट की पुस्ष्ट्ट करिे के सलए वास्तववक समय प्रनतलेखि उपकरणों 
का उपयोि करें। 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

फोि पर ग्राहक की जािकारी एकत्र करें 6 11 - - 

पीसी8.ग्राहक से संबंगधत जािकारी जैसे िाम, खाता संख्या, िाम, 

जन्म नतगथ, ई-मेल, फोि िंबर और वावषयक रखरखाव अिुबंध 

(एएमसी) हाियवेयर सीररयल िंबर का संिभय संख्या एकत्र करिे के सलए 

कायय करें। 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी9.यदि वववरण िेटाबेस से मेल िहीं खाता है तो पहचाि सत्यापि के 

सलए सुरक्षक्षत डिस्जटल िस्तावेज़ साझाकरण सक्षम करें। 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 
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परिणामों के शलए मूल्यांकि मािदंड 
शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

पीसी10.ग्राहक वववरण की जांच करत ेसमय स्वचासलत 

वॉयस ससस्टम या चैटबॉट के माध्यम स े अिुमानित 

प्रतीक्षा समय प्रिाि करें। 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

फोि पर ग्राहकों से बातचीत शुरू करें 6 8 - - 

पीसी11.कंपिी की प्रासंगिक ग्राहक सेवा िीनत पर ग्राहकों को सशक्षक्षत 

करिा 
- - - - 

पीसी12.ओमिीचैिल संचार (एसएमएस, ईमेल, ऐप सूचिाए)ं के 

माध्यम से ग्राहकों को िई िीनतयों, लाभों या योजिाओं के बारे में 
सूगचत करें 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी13.ग्राहकों से एकबत्रत जािकारी को सारांसशत करि ेऔर पुस्ष्ट्ट 

करिे के सलए स्िीि-शेयररंि या सह-ब्राउस्ज़ंि टूल का उपयोि करें। 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 

ग्राहक का वववरण ररकॉिय करें और कॉल का िस्तावेजीकरण करें 10 11 - - 

पीसी14.कंपिी की िीनत के अिुसार ग्राहक ररकॉिय और कॉल 

वववरण की जााँच करें 
- - - - 

पीसी15.भववष्ट्य में रैक्रकंि और संिभय के सलए कंपिी के ईआरपी 
सॉफ्टवेयर में ग्राहक वववरण का िस्तावेज तैयार करें 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी16.भववष्ट्य के संिभों के सलए ग्राहक के सलए क्ट्वेरी संिभय संख्या 
निधायररत करें 

- - - - 

पीसी17.ग्राहक का वववरण प्राप्त करि ेमें कोई िलती ि करिे के 

सलए तैयार रहें 
- - - - 

पीसी18.कंपिी की िीनत द्वारा अिुमत सीमा तक मौजूिा िेटाबेस 

में िलत वववरणों को सत्यावपत करें 
- - - - 

कंपिी द्वारा निधायररत उत्पािकता लक्ष्य प्राप्त करें 4 5 - - 

पीसी19.एक निस्श्चत समयावगध में कॉलों की संख्या के सलए 

निधायररत लक्ष्य को प्राप्त करिा तथा सफलतापूवयक कॉलों को बंि 

करिा निधायररत करिा। 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी20.कंपिी के सेवा मािकों में ववश्वास सुनिस्श्चत करि ेके 

सलए ग्राहक प्रनतक्रिया ववश्लेषण उपकरणों का उपयोि करें 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 

एिओएस कुल 40 60 - - 
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िाष्ट्रीय व्यार्सानयक मािक (एिओएस) पैिामीटि 
 

एिओएस कोड ईएलई/एि3186 

एिओएस िाम सक्रिय ग्राहक जुडाव और समस्या समाधाि 

िेत्र इलेक्ट्रानिक्ट्स 

उप-िेत्र 
 

पेशा बबिी के बाि सेवा 

एिएसक्ट्यूएफ स्ति 3 

के्रडडट 5 

संस्किण 1.0 

अंनतम समीिा नतथि 08/05/2025 

अगली समीिा नतथि 30/04/2028 

एिएसक्ट्यूसी क्ट्लीयिेंस नतथि 08/05/2025 
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ELE/N3187: ग्राहक प्रश्िों के शलए स्माटव समस्या निर्ािण औि समाधाि 

 

वर्र्िण 

 

यह एिओएस इकाई िरूस्थ सहायता, सटीक िस्तावेजीकरण, अंतर-ववभािीय समन्वय और ग्राहक-कें दद्रत संचार के माध्यम से 
इलेक्ट्रॉनिक उपकरणों से संबंगधत ग्राहक प्रश्िों को कुशलतापूवयक संभालिे, नििाि करि ेऔर हल करि ेके बारे में है, ताक्रक 

समय पर समाधाि और उच्च संतुस्ष्ट्ट सुनिस्श्चत की जा सके। 
 

दायिा 
 

इसका िायरा निम्िसलखखत को कवर करता है: 

 

 ग्राहक प्रश्ि प्राप्त करें 
 ग्राहक के साथ बातचीत करके समस्या का नििाि करें  समस्या 
के कारण की पहचाि करें 
 प्रश्ि के सलए संभाववत समाधाि प्रिाि करें और कॉल बंि करें  ग्राहक 

प्रश्िों के संबंध में अन्य ववभािों के साथ बातचीत करिा  कॉल को ररकॉिय 
और िस्तावेज करें 

तत्र् औि प्रदशवि मािदंड 

 

ग्राहक प्रश्ि प्राप्त करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी1. ग्राहक सेवा कें द्र स ेग्राहक के प्रश्िों का वववरण प्राप्त करिा और ग्राहक के प्रश्िों के बारे में बुनियािी समझ ववकससत करिा 

पीसी2. स्वचासलत प्रणासलयों के माध्यम स ेग्राहक वववरण, उपकरण संिभय और वारंटी/सेवा कवरेज प्राप्त करें। 

पीसी3. ग्राहक वववरण प्राप्त करिे और क्ट्वेरलॉि में क्ट्वेरी को अपिेट करि ेके सलए कंपिी की प्रणाली (आंतररक ईआरपी 
सॉफ्टवेयर) का उपयोि करि ेके सलए तैयार रहें 

पीसी4. सटीक जािकारी एकत्र करि ेके सलए स्वचासलत वाक् पहचाि उपकरणों का उपयोि करें। 

पीसी5. निदियष्ट्ट टियअराउंि समय (TAT) के भीतर कॉल को बंि करि ेके सलए पहली बार में ही समस्या की पहचाि करें और जांच 

करें क्रक समस्या सॉफ्टवेयर या हाियवेयर से संबंगधत है या िहीं 

ग्राहक के साथ बातचीत करके समस्या का नििाि करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी6. इलेक्ट्रॉनिक उपकरणों के संबंध में िजय सशकायत से संबंगधत गचतंाओं को समझिे के सलए ग्राहक से खुले और बंि िोिों 
प्रकार के प्रश्ि पूछिे के सलए तैयार रहें, साथ ही उिकी प्रनतक्रियाओं को सक्रिय रूप से सुिें। 

पीसी7. इलेक्ट्रॉनिक उपकरण में बताए िए लक्षणों की जांच करें, संभाववत समस्या क्षेत्रों की पहचाि करें, और समस्या की 
पहचाि करि ेमें सहायता के सलए ग्राहक से िैिानिक प्रश्ि पूछें  

पीसी8. यह निधायररत करें क्रक इलेक्ट्रॉनिक उपकरण में खराबी सॉफ्टवेयर या हाियवेयर स ेसंबंगधत है, तथा उगचत और प्रभावी 
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समाधाि प्रिाि करि ेके सलए मूल कारण का ववश्लेषण करें। 

समस्या के कारण की पहचाि करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी9. सभी लक्षणों को ररकॉिय करिे और समस्याओं की पहचाि करिे का निश्चय करें जैसे क्रक कूसलिं फैि काम िहीं कर रहा है, 

एसएमपीएस खराबी, वप्रटं हेि समस्या, टूटा हुआ स्स्वच 

पीसी10.स्िीि-शेयररिं या AR ऐप्स के माध्यम से दिए िए चरण-िर-चरण नििेशों का उपयोि करके ग्राहकों का माियिशयि करें। 

पीसी11.ससस्टम के प्रिशयि की िरूस्थ नििरािी और समस्याओं की पहचाि करिे के सलए IoT-सक्षम उपकरणों का उपयोि करें। 

पीसी12.ऑपरेदटिं ससस्टम के िवूषत होिे, िलती स ेमैलवेयर इंस्टॉल हो जािे जैसी सॉफ्टवेयर स्तर की समस्याओं को समझिे के 

सलए प्रासंगिक प्रश्ि पूछिे के सलए तैयार रहें। 

पीसी13.वोल्टेज में उतार-चढाव, ससस्टम को संभालते समय ग्राहक की लापरवाही जैसे ग्राहक पररचालि वातावरण को समझिा 
सुनिस्श्चत करें 

प्रश्ि के सलए संभाववत समाधाि प्रिाि करें और कॉल बंि करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी14.यह तय करिे के सलए पहचाि करें क्रक क्ट्या प्रश्ि को बंि क्रकया जा सकता है या फोि पर हल क्रकया जा सकता है 

पीसी15.ऑपरेदटिं ससस्टम को पुिः स्थावपत करि,े मैलवेयर को अिइंस्टॉल करि,े ससस्टम कॉस्न्फिरेशि सेदटगं्स को संशोगधत 

करि,े सॉफ़्टवेयर और ससस्टम से संबंगधत समस्याओं के सलए ड्राइवर सॉफ़्टवेयर को पुिः स्थावपत करि ेजैसी तकिीकी 
सहायता प्रिाि करिे का निणयय लें 

पीसी16.कॉस्न्फिरेशि सेदटगं्स या ससस्टम जांच के माध्यम से ग्राहकों को माियिशयि िेिे के सलए िायग्िोस्स्टक सॉफ़्टवेयर का उपयोि 

करें। 
पीसी17.ग्राहकों को साइबर सुरक्षा प्रथाओं के बारे में सशक्षक्षत करें, स्जसमें पायरेटेि सॉफ्टवेयर से बचिा और नियसमत अपिेट सक्षम 

करिा शासमल है। 

पीसी18.इलेक्ट्रॉनिक घरेलू उपकरणों में हाियवेयर स ेसंबंगधत समस्याओं की पहचाि करें और यदि समाधाि के सलए साइट पर 
निरीक्षण या मरम्मत की आवश्यकता हो तो फील्ि सववयस टीम को सूगचत करें। 

पीसी19.स्वचासलत अगधसूचिा प्रणासलयों का उपयोि करके अिुमानित समाधाि समयसीमा साझा करें। 
पीसी20.पहली कॉल के िौराि ही समस्याओं को बंि करिा सुनिस्श्चत करें और बंि करिे के सलए बार-बार/एकागधक कॉल करिे से बचें 

पीसी21.असंबंगधत पूछताछ या िरूस्थ संचालि में समय बबायि क्रकए बबिा, प्रनत ग्राहक निदियष्ट्ट समय के भीतर प्रनतदिि या 
महीिे में लक्षक्षत कॉल की संख्या के सलए समस्याओं का समाधाि करिा 

पीसी22.एक ही तकिीकी मुद्िे पर पुिः कायय करि ेया ग्राहक की ओर से आिे की सशकायतों स ेबचिे का निश्चय करें 
पीसी23.कॉल के बाि सवेक्षण और भाविा ववश्लेषण उपकरणों का उपयोि करके ग्राहक प्रनतक्रिया एकत्र करें। 

पीसी24.भववष्ट्य के संिभय के सलए समाधाि के िस्तावेज़ की पहचाि करें और कॉल क्ट्लोजर की संख्या पर लक्ष्य प्राप्त करें। 

ग्राहक प्रश्िों के संबंध में अन्य ववभािों के साथ बातचीत करिा 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी25.क्षेत्र टीम के साथ समन्वय स्थावपत करिा तथा घटक ववफलता, ले जाए जािे वाले पुजों आदि के बारे में सभी वववरण 

प्रिाि करके उन्हें पूछताछ का कायय सौंपिा। 
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पीसी26.यदि कोई िलत स्थािांतरण हुआ है तो ग्राहक सेवा कें द्र ववभाि स ेसंपकय  कर ग्राहक और बुनियािी पूछताछ का वववरण 

प्राप्त करें और उन्हें सूगचत करें। 

पीसी27.आवश्यकता पर सटीक निणयय लेिे में सफल होिा, क्ट्वेरी को फील्ि सेवा टीम को हस्तांतररत करिा 

पीसी28.प्रश्िों को िसूरे ववभाि में िलत तरीके स ेस्थािांतररत होिे स ेबचािे के सलए समझें 
पीसी29.कुशल समाधाि के सलए डिस्जटल प्लेटफॉमय के माध्यम से ववस्ततृ तकिीसशयि संक्षक्षप्त जािकारी प्रिाि करें। 
कॉल को ररकॉिय और िस्तावेज करें 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी30.हल की िई समस्याओं के बारे में ग्राहक स ेपूछताछ करिा 

पीसी31.100% ग्राहक संतुस्ष्ट्ट प्राप्त करि ेका निश्चय करें और यदि आवश्यक हो तो पुिः कायय करें 

पीसी32.वीडियो ट्यूटोररयल या ज्ञाि-आधार लेखों का उपयोि करके ग्राहकों को उपकरणों के उगचत उपयोि के बारे में सशक्षक्षत करें। 

पीसी33.भववष्ट्य में संिभय के सलए ग्राहक को क्ट्वेरी संिभय संख्या प्रिाि करि ेका निणयय लेिा 

पीसी34.समस्याओं के समाधाि हेतु िस्तावेज तैयार करें और उन्हें क्षेत्र सेवा को हस्तांतररत करें 

पीसी35.कॉल की स्स्थनत का ररकॉिय तैयार करें: खुला या बंि, कोई ववसशष्ट्ट बाहरी वातावरण जो भववष्ट्य में होिे वाली समस्याओं के 

कारण की पहचाि करिे में मिि कर सकता है, कोई प्रश्ि/वववरण स्जसके सलए ग्राहक को वापस कॉल करिा है 

पीसी36.उसी उत्पाि पर पहले आई समस्याओं और दिए िए समाधाि की स्पष्ट्ट तस्वीर प्रिाि करि ेके सलए समझें 

पीसी37.भववष्ट्य में संिभय के सलए सभी ग्राहक और क्ट्वेरी वववरणों का सटीक िस्तावेजीकरण करें 
 

ज्ञाि औि समझ (KU) 

 

िौकरी पर काययरत व्यस्क्ट्त को यह जाििा और समझिा आवश्यक है: 

 

केयू1. ग्राहक क्ट्वेरी हैंिसलिं प्रक्रिया की समझ, स्जसमें कॉल ररसेप्शि, क्ट्वेरी विीकरण और टियअराउंि समय 

(टीएटी) लक्ष्य शासमल हैं। 

केयू2. ईआरपी ससस्टम, ग्राहक िेटाबेस और क्ट्वेरलॉि टूल का ज्ञाि, स्जसका उपयोि ग्राहक समस्याओं को िस्तावेस्जत करि े

और अद्यति करिे के सलए क्रकया जाता है। 

केयू3. इलेक्ट्रॉनिक उपकरणों में सामान्य हाियवेयर और सॉफ्टवेयर समस्याओं (जैसे, एसएमपीएस िोष, मैलवेयर, ओएस 

समस्याएं) स ेपररगचत होिा। 

केयू4. स्वचासलत उपकरणों जैसे वाक् पहचाि, प्रनतलेखि प्रणाली और IoT नििरािी के बारे में जािरूकता। 

केयू5. उपकरण संबंधी समस्याओं के मूल कारण का पता लिािे के सलए नििाि प्रक्रियाओं और ववगधयों का ज्ञाि। 

केयू6. साइबर सुरक्षा प्रथाओं और ओएस पुिःस्थापिा और ड्राइवर अद्यति जैसी बुनियािी समस्या निवारण की समझ। 

केयू7. हाियवेयर से संबंगधत मुद्िों के सलए क्षेत्र तकिीसशयिों के साथ उन्ियि प्रक्रियाओं और समन्वय आवश्यकताओं के बारे में 
जािरूकता। 

केयू8. िेटा ररकॉडििंि, समाधाि रैक्रकंि और ग्राहक संतुस्ष्ट्ट मेदरक्ट्स पर कंपिी की िीनतयों का ज्ञाि। 

केयू9. अिुमानित समयसीमा और अद्यतिों को साझा करिे के सलए सवय-चैिल संचार उपकरणों और ववगधयों स े

पररगचत होिा। 
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केयू10.कॉल बंि होिे, बार-बार होिे वाली समस्याओं और उपकरणों को प्रभाववत करिे वाले पयायवरणीय कारकों के सलए 

िस्तावेज़ीकरण मािकों की समझ। 
 

सामान्य कौशल (जीएस) 

 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को यह जाििा आवश्यक है क्रक: 

 

जीएस1. समस्या निवारण के िौराि ग्राहकों को िरूस्थ रूप से माियिशयि और सहायता प्रिाि करिे के सलए प्रभावी 
मौखखक संचार। 

जीएस2. ग्राहकों की गचतंाओं को सटीक रूप स ेसमझिे के सलए सक्रिय श्रवण और प्रश्ि पूछिे की तकिीकें  (खुली और बंि)। 

जीएस3. सॉफ्टवेयर और हाियवेयर समस्याओं के बीच अंतर करिे और उगचत समाधाि सुझािे की समस्या-समाधाि क्षमता। 

जीएस4. निधायररत टीएटी के भीतर प्रश्िों को हल करिे और िैनिक/माससक कॉल लक्ष्यों को पूरा करि ेके सलए समय प्रबंधि 

कौशल। 

जीएस5. ईआरपी ससस्टम, िायग्िोस्स्टक सॉफ्टवेयर और स्िीि-शेयररिं जैसे ररमोट एक्ट्सेस टूल का उपयोि करि ेमें तकिीकी 
िक्षता। 

जीएस6. क्षेत्र सेवा टीमों और अन्य ववभािों के साथ प्रभावी ढंि से समन्वय करि ेके सलए सहयोि कौशल। 

जीएस7. क्ट्वेरी जािकारी, समाधाि चरण और ग्राहक िेटा का िस्तावेजीकरण करत ेसमय वववरण पर ध्याि िें। 

जीएस8. एआर, IoT मॉनिटररिं और भाविा ववश्लेषण उपकरण जैसी िई तकिीकों का उपयोि करिे की अिुकूलिशीलता। 
जीएस9. ग्राहक सेवा असभववन्यास, स्जसमें प्रथम-कॉल समाधाि, ग्राहक संतुस्ष्ट्ट और पुिः कायय से बचिे पर ध्याि दिया 

जाएिा। 

जीएस10.सटीक समस्या समाधाि के सलए ससस्टम के लक्षणों, ग्राहक पररवेश और वपछले मुद्िों की व्याख्या करिे के सलए 

ववश्लेषणात्मक सोच। 
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मूल्यांकि मािदंड 

 

परिणामों के शलए मूल्यांकि मािदंड 
शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

ग्राहक प्रश्ि प्राप्त करें 6 10 - - 

पीसी1.ग्राहक सेवा कें द्र स ेग्राहक के प्रश्िों का वववरण प्राप्त करिा और 
ग्राहक के प्रश्िों के बारे में बुनियािी समझ ववकससत करिा 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी2.स्वचासलत प्रणासलयों के माध्यम से ग्राहक वववरण, उपकरण 

संिभय और वारंटी/सेवा कवरेज प्राप्त करें। 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 

पीसी3.ग्राहक वववरण प्राप्त करिे और क्ट्वेरलॉि में क्ट्वेरी को अपिेट 

करिे के सलए कंपिी की प्रणाली (आंतररक ईआरपी सॉफ्टवेयर) का 
उपयोि करि ेके सलए तैयार रहें 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी4.सटीक जािकारी एकत्र करिे के सलए स्वचासलत वाक् पहचाि 

उपकरणों का उपयोि करें। 
- - - - 

पीसी5.निदियष्ट्ट टियअराउंि समय (TAT) के भीतर कॉल को बंि करि े

के सलए पहली बार में ही समस्या की पहचाि करें और जांच करें क्रक 

समस्या सॉफ्टवेयर या हाियवेयर से संबंगधत है या िहीं 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

ग्राहक के साथ बातचीत करके समस्या का नििाि करें 3 7 - - 

पीसी6.इलेक्ट्रॉनिक उपकरणों के संबंध में िजय सशकायत से संबंगधत 

गचतंाओं को समझिे के सलए ग्राहक से खुल ेऔर बंि िोिों प्रकार के 

प्रश्ि पूछिे के सलए तैयार रहें, साथ ही उिकी प्रनतक्रियाओं को सक्रिय 

रूप से सुिें। 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी7.इलेक्ट्रॉनिक उपकरण में बताए िए लक्षणों की जांच करें, 
संभाववत समस्या क्षेत्रों की पहचाि करें, और समस्या की पहचाि 

करिे में सहायता के सलए ग्राहक स ेिैिानिक प्रश्ि पूछें  

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी8.यह निधायररत करें क्रक इलेक्ट्रॉनिक उपकरण में खराबी 
सॉफ्टवेयर या हाियवेयर से संबंगधत है, तथा उगचत और प्रभावी 
समाधाि प्रिाि करि ेके सलए मूल कारण का ववश्लेषण करें। 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

समस्या के कारण की पहचाि करें 6 10 - - 

पीसी9.सभी लक्षणों को ररकॉिय करिे और समस्याओं की पहचाि करि े

का निश्चय करें जैसे क्रक कूसलिं फैि काम िहीं कर रहा है, 

एसएमपीएस खराबी, वप्रटं हेि समस्या, टूटा हुआ स्स्वच 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 
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परिणामों के शलए मूल्यांकि मािदंड 
शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

पीसी10.स्िीि-शेयररिं या AR ऐप्स के माध्यम से दिए िए चरण-

िर-चरण नििेशों का उपयोि करके ग्राहकों का माियिशयि करें। 
- - - - 

पीसी11.ससस्टम के प्रिशयि की िरूस्थ नििरािी और समस्याओं की 
पहचाि करि ेके सलए IoT-सक्षम उपकरणों का उपयोि करें। 

- - - - 

पीसी12.ऑपरेदटिं ससस्टम के िवूषत होिे, िलती से मैलवेयर इंस्टॉल 

हो जािे जैसी सॉफ्टवेयर स्तर की समस्याओं को समझिे के सलए 

प्रासंगिक प्रश्ि पूछिे के सलए तैयार रहें। 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी13.वोल्टेज में उतार-चढाव, ससस्टम को संभालते समय ग्राहक की 
लापरवाही जैसे ग्राहक पररचालि वातावरण को समझिा सुनिस्श्चत करें 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

प्रश्ि के सलए संभाववत समाधाि प्रिाि करें और कॉल बंि करें 12 17 - - 

पीसी14.यह तय करि ेके सलए पहचाि करें क्रक क्ट्या प्रश्ि को बंि क्रकया 
जा सकता है या फोि पर हल क्रकया जा सकता है 

- - - - 

पीसी15.ऑपरेदटिं ससस्टम को पिुः स्थावपत करि,े मैलवेयर को 
अिइंस्टॉल करि,े ससस्टम कॉस्न्फिरेशि सेदटगं्स को संशोगधत 

करिे, सॉफ़्टवेयर और ससस्टम स ेसंबंगधत समस्याओं के सलए 

ड्राइवर सॉफ़्टवेयर को पुिः स्थावपत करि ेजैसी तकिीकी 
सहायता प्रिाि करिे का निणयय लें 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी16.कॉस्न्फिरेशि सेदटगं्स या ससस्टम जांच के माध्यम से ग्राहकों 
को माियिशयि िेिे के सलए िायग्िोस्स्टक सॉफ़्टवेयर का उपयोि करें। 

- - - - 

पीसी17.ग्राहकों को साइबर सुरक्षा प्रथाओं के बारे में सशक्षक्षत करें, 
स्जसमें पायरेटेि सॉफ्टवेयर से बचिा और नियसमत अपिेट सक्षम 

करिा शासमल है। 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी18.इलेक्ट्रॉनिक घरेलू उपकरणों में हाियवेयर स ेसंबंगधत 

समस्याओं की पहचाि करें और यदि समाधाि के सलए साइट पर 
निरीक्षण या मरम्मत की आवश्यकता हो तो फील्ि सववयस टीम को 
सूगचत करें। 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी19.स्वचासलत अगधसूचिा प्रणासलयों का उपयोि करके अिुमानित 

समाधाि समयसीमा साझा करें। 
- - - - 

पीसी20.पहली कॉल के िौराि ही समस्याओं को बंि करिा सुनिस्श्चत 

करें और बंि करिे के सलए बार-बार/एकागधक कॉल करि ेस ेबचें 
- - - - 
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परिणामों के शलए मूल्यांकि मािदंड 
शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

पीसी21.असंबंगधत पूछताछ या िरूस्थ संचालि में समय बबायि क्रकए 

बबिा, प्रनत ग्राहक निदियष्ट्ट समय के भीतर प्रनतदिि या महीिे में 
लक्षक्षत कॉल की संख्या के सलए समस्याओं का समाधाि करिा 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी22.एक ही तकिीकी मुद्िे पर पुिः कायय करि ेया ग्राहक की ओर 
से आिे की सशकायतों स ेबचिे का निश्चय करें 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी23.कॉल के बाि सवेक्षण और भाविा ववश्लेषण उपकरणों का 
उपयोि करके ग्राहक प्रनतक्रिया एकत्र करें। 

- - - - 

पीसी24.भववष्ट्य के संिभय के सलए समाधाि के िस्तावेज़ की पहचाि 

करें और कॉल क्ट्लोजर की संख्या पर लक्ष्य प्राप्त करें। 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 

ग्राहक प्रश्िों के संबंध में अन्य ववभािों के साथ बातचीत करिा 5 7 - - 

पीसी25.क्षेत्र टीम के साथ समन्वय स्थावपत करिा तथा घटक 

ववफलता, ले जाए जािे वाले पुजों आदि के बारे में सभी वववरण प्रिाि 

करके उन्हें पूछताछ का कायय सौंपिा। 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी26.यदि कोई िलत स्थािांतरण हुआ है तो ग्राहक सेवा कें द्र 

ववभाि से संपकय  कर ग्राहक और बुनियािी पूछताछ का वववरण प्राप्त 

करें और उन्हें सूगचत करें। 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

पीसी27.आवश्यकता पर सटीक निणयय लेिे में सफल होिा, क्ट्वेरी को 
फील्ि सेवा टीम को हस्तांतररत करिा 

- - - - 

पीसी28.प्रश्िों को िसूरे ववभाि में िलत तरीके से स्थािांतररत होिे से 
बचािे के सलए समझें 

- - - - 

पीसी29.कुशल समाधाि के सलए डिस्जटल प्लेटफॉमय के माध्यम से 
ववस्ततृ तकिीसशयि संक्षक्षप्त जािकारी प्रिाि करें। 

- - - - 

कॉल को ररकॉिय और िस्तावेज करें 8 9 - - 

पीसी30.हल की िई समस्याओं के बारे में ग्राहक से पूछताछ करिा - - - - 

पीसी31.100% ग्राहक संतुस्ष्ट्ट प्राप्त करि ेका निश्चय करें और यदि 

आवश्यक हो तो पुिः कायय करें 
- - - - 

पीसी32.वीडियो ट्यूटोररयल या ज्ञाि-आधार लेखों का उपयोि 

करके ग्राहकों को उपकरणों के उगचत उपयोि के बारे में सशक्षक्षत 

करें। 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 
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परिणामों के शलए मूल्यांकि मािदंड 
शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

पीसी33.भववष्ट्य में संिभय के सलए ग्राहक को क्ट्वेरी संिभय संख्या प्रिाि 

करिे का निणयय लेिा 
- - - - 

पीसी34.समस्याओं के समाधाि हेतु िस्तावेज तैयार करें और 
उन्हें क्षेत्र सेवा को हस्तांतररत करें 

- - - - 

पीसी35.कॉल की स्स्थनत का ररकॉिय तैयार करें: खुला या बंि, कोई 

ववसशष्ट्ट बाहरी वातावरण जो भववष्ट्य में होिे वाली समस्याओं के 

कारण की पहचाि करि ेमें मिि कर सकता है, कोई प्रश्ि/वववरण 

स्जसके सलए ग्राहक को वापस कॉल करिा है 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

 

 
- 

पीसी36.उसी उत्पाि पर पहले आई समस्याओं और दिए िए समाधाि 

की स्पष्ट्ट तस्वीर प्रिाि करि ेके सलए समझें 
 

- 
 

- 
 

- 
 

- 

पीसी37.भववष्ट्य में संिभय के सलए सभी ग्राहक और क्ट्वेरी वववरणों 
का सटीक िस्तावेजीकरण करें 

- - - - 

एिओएस कुल 40 60 - - 
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िाष्ट्रीय व्यार्सानयक मािक (एिओएस) पैिामीटि 
 

एिओएस कोड ईएलई/एि3187 

एिओएस िाम ग्राहक प्रश्िों के सलए स्माटय समस्या निवारण और समाधाि 

िेत्र इलेक्ट्रानिक्ट्स 

उप-िेत्र 
 

पेशा बबिी के बाि सेवा 

एिएसक्ट्यूएफ स्ति 3 

के्रडडट 7 

संस्किण 1.0 

अंनतम समीिा नतथि 08/05/2025 

अगली समीिा नतथि 30/04/2028 

एिएसक्ट्यूसी क्ट्लीयिेंस नतथि 08/05/2025 
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DGT/VSQ/N0101: िोजगाि योग्यता कौशल (30 घंटे) 

 

वर्र्िण 

 

यह इकाई रोजिार कौशल, संवैधानिक मूल्यों, 21वीं सिी में पेशेवर बििे, डिस्जटल, ववत्तीय और कािूिी साक्षरता, ववववधता और 
समावेशि, अंग्रेजी और संचार कौशल, ग्राहक सेवा, उद्यसमता और प्रसशक्षुता, िौकररयों और कैररयर ववकास के सलए तैयार होिे के बारे में 
है। 
 

दायिा 
 

इसका िायरा निम्िसलखखत को कवर करता है: 

 

 रोजिार कौशल का पररचय  संवैधानिक 

मूल्य - िािररकता 
 21वीं सिी में पेशेवर बििा  बुनियािी अंग्रेजी कौशल 

 संचार कौशल  ववववधता 
और समावेशि 

 ववत्तीय और कािूिी साक्षरता  

आवश्यक डिस्जटल कौशल 

 उद्यमशीलता  ग्राहक 

सेवा 
 प्रसशक्षुता और िौकररयों के सलए तैयारी 

 

तत्र् औि प्रदशवि मािदंड 

 

पररचयरोजिार योग्यता कौशल 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी1. िौकरी की आवश्यकताओं को पूरा करि ेमें रोजिार योग्यता कौशल के महत्व को समझें 

संवैधानिक मूल्य – िािररकता 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी2. संवैधानिक मूल्यों, िािररक अगधकारों, कतयव्यों, व्यस्क्ट्तित मूल्यों और िैनतकता तथा पयायवरणीय रूप से 
दटकाऊ प्रथाओं की पहचाि करिा 

21वीं सिी में पेशेवर बििा 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी3. 21वीं सिी के कौशल जैसे आत्म-जािरूकता, व्यवहार कौशल, सकारात्मक दृस्ष्ट्टकोण, आत्म-प्रेरणा, समस्या-
समाधाि, रचिात्मक सोच, समय प्रबंधि, सामास्जक और सांस्कृनतक जािरूकता, भाविात्मक जािरूकता, निरंतर 
सीखिे की मािससकता आदि की व्याख्या करें। 



योग्यता पैक 

NSQC स्वीकृत || इलके्ट्रॉनिक्ट्स सके्ट्टर स्स्कल्स काउंससल ऑफ इंडिया 21 

 

 

बुनियािी अंग्रेजी कौशल 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी4. कुछ बुनियािी अंगे्रजी वाक्ट्यांशों या वाक्ट्यों का उपयोि करके िसूरों से बात करें 
संचार कौशल 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी5. िसूरों के साथ संवाि करते समय अच्छे सशष्ट्टाचार का पालि करें 

पीसी6. एक टीम में िसूरों के साथ काम करें 

ववववधता और समावेशि 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी7. सभी सलिंों और दिव्यांिजिों के साथ उगचत ढंि से संवाि और व्यवहार करें 
पीसी8. यौि उत्पीडि स ेसंबंगधत क्रकसी भी मुद्िे की ररपोटय करें 

ववत्तीय और कािूिी साक्षरता 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी9. ववसभन्ि ववत्तीय उत्पािों और सेवाओं का सुरक्षक्षत और भरोसेमंि तरीके से उपयोि करें 

पीसी10.आय, व्यय, बचत आदि की िणिा करें। 
पीसी11.कािूिी अगधकारों और कािूिों के अिुसार क्रकसी भी शोषण के सलए संबंगधत अगधकाररयों से संपकय  करें 

आवश्यक डिस्जटल कौशल 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी12.डिस्जटल उपकरणों को संचासलत करिा और उिकी सुववधाओं और अिुप्रयोिों का सुरक्षक्षत और सुरक्षक्षत रूप से उपयोि करिा 
पीसी13.इंटरिेट और सोशल मीडिया प्लेटफॉमय का सुरक्षक्षत और सुरक्षक्षत उपयोि करें 

उद्यमशीलता 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी14.संभाववत व्यवसाय के अवसरों की पहचाि करिा और उिका आकलि करिा 
पीसी15.धि की व्यवस्था के सलए स्रोतों और संबंगधत ववत्तीय और कािूिी चुिौनतयों की पहचाि करिा 

ग्राहक सेवा 
कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी16.ववसभन्ि प्रकार के ग्राहकों की पहचाि करें 

पीसी17.ग्राहकों की ज़रूरतों को पहचािें और उन्हें उगचत रूप से संबोगधत 

करेंपीसी18.उगचत स्वच्छता और सौंियय मािकों का पालि करें 

प्रसशक्षुता और िौकररयों के सलए तैयारी 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को निम्िसलखखत में सक्षम होिा चादहए: 

पीसी19.एक बुनियािी बायोिाटा बिाएाँ 
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पीसी20.उपयुक्ट्त िौकररयों की खोज करें और आवेिि करें 

पीसी21.आवश्यकतािुसार प्रसशक्षुता के अवसरों की पहचाि करिा और उिका पंजीकरण करिा 
 

ज्ञाि औि समझ (KU) 

 

िौकरी पर काययरत व्यस्क्ट्त को यह जाििा और समझिा आवश्यक है: 

 

केयू1. रोजिार कौशल की आवश्यकता 
केयू2. ववसभन्ि संवैधानिक और व्यस्क्ट्तित मूल्यों 

केयू3. ववसभन्ि पयायवरणीय रूप स ेदटकाऊ प्रथाएाँ और उिका महत्व 

केयू4. इक्ट्कीसवीं (21वीं) सिी के कौशल और उिका महत्व 

केयू5. बुनियािी बोलचाल की अंग्रेजी भाषा का उपयोि कैसे 

करेंकेयू6. प्रभावी संचार के सलए क्ट्या करें और क्ट्या ि करेंकेयू7.

 समावेसशता और उसका महत्व 

केयू8. ववसभन्ि प्रकार की ववकलांिताएं और दिव्यांिजिों के प्रनत उगचत संचार और व्यवहार 
केयू9. ववसभन्ि प्रकार के ववत्तीय उत्पाि और सेवाएाँ 
केयू10.आय और व्यय की िणिा कैसे करें 
केयू11.ववत्तीय लेििेि में सुरक्षा बिाए रखिे का महत्व 

केयू12.ववसभन्ि कािूिी अगधकार और कािूि 

केयू13.डिस्जटल उपकरणों और अिुप्रयोिों को सुरक्षक्षत और सुदृढ तरीके से कैसे संचासलत करें 

केयू14.व्यावसानयक अवसरों की पहचाि करिे के तरीके 

केयू15.ग्राहकों के प्रकार और उिकी ज़रूरतें 

केयू16.िौकरी के सलए आवेिि कैसे करें और साक्षात्कार की तैयारी कैसे करें 
केयू17.प्रसशक्षुता योजिा और प्रसशक्षुता पोटयल पर पंजीकरण की प्रक्रिया 
 

सामान्य कौशल (जीएस) 

 

कायय पर काययरत उपयोिकताय/व्यस्क्ट्त को यह जाििा आवश्यक है क्रक: 

 

जीएस1.उपयुक्ट्त भाषा का उपयोि करके प्रभावी ढंि स ेसंवाि करें 

जीएस2.सभी के साथ वविम्रता और उगचत व्यवहार करें 
जीएस3.बुनियािी िणिाएाँ करें 
जीएस4.समस्याओं को प्रभावी ढंि से हल करें 

जीएस5.काम पर सावधाि और चौकस रहें 
जीएस6.समय का प्रभावी ढंि से उपयोि करें 

जीएस7.संिमण से बचिे के सलए स्वच्छता और सैनिटाइजेशि बिाए रखें 



योग्यता पैक 

NSQC स्वीकृत || इलके्ट्रॉनिक्ट्स सके्ट्टर स्स्कल्स काउंससल ऑफ इंडिया 23 

 

 

मूल्यांकि मािदंड 

 

परिणामों के शलए मूल्यांकि मािदंड 
शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

पररचयरोजिार योग्यता कौशल 1 1 - - 

पीसी1.िौकरी की आवश्यकताओं को पूरा करि ेमें रोजिार 
योग्यता कौशल के महत्व को समझें 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

संवैधानिक मूल्य – िािररकता 1 1 - - 

पीसी2.संवैधानिक मूल्यों, िािररक अगधकारों, कतयव्यों, 
व्यस्क्ट्तित मूल्यों और िैनतकता तथा पयायवरणीय रूप से दटकाऊ 

प्रथाओं की पहचाि करिा 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

21वीं सिी में पेशेवर बििा 1 3 - - 

पीसी3.21वीं सिी के कौशल जैस ेआत्म-जािरूकता, व्यवहार 
कौशल, सकारात्मक दृस्ष्ट्टकोण, आत्म-प्रेरणा, समस्या-
समाधाि, रचिात्मक सोच, समय प्रबंधि, सामास्जक और 
सांस्कृनतक जािरूकता, भाविात्मक जािरूकता, निरंतर 
सीखिे की मािससकता आदि की व्याख्या करें। 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

बुनियािी अंग्रेजी कौशल 2 3 - - 

पीसी4.कुछ बुनियािी अंगे्रजी वाक्ट्यांशों या वाक्ट्यों का 
उपयोि करके िसूरों से बात करें 

- - - - 

संचार कौशल 1 1 - - 

पीसी5.िसूरों के साथ संवाि करते समय अच्छे सशष्ट्टाचार का 
पालि करें 

- - - - 

पीसी6.एक टीम में िसूरों के साथ काम करें - - - - 

ववववधता और समावेशि 1 1 - - 

पीसी7.सभी सलिंों और दिव्यांिजिों के साथ उगचत ढंि स े

संवाि और व्यवहार करें 
- - - - 

पीसी8.यौि उत्पीडि स ेसंबंगधत क्रकसी भी मुद्िे की ररपोटय करें - - - - 

ववत्तीय और कािूिी साक्षरता 3 4 - - 

पीसी9.ववसभन्ि ववत्तीय उत्पािों और सेवाओं का सुरक्षक्षत और 
भरोसेमंि तरीके से उपयोि करें 

- - - - 
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परिणामों के शलए मूल्यांकि मािदंड 
शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

पीसी10.आय, व्यय, बचत आदि की िणिा करें। - - - - 

पीसी11.कािूिी अगधकारों और कािूिों के अिुसार क्रकसी भी 
शोषण के सलए संबंगधत अगधकाररयों स ेसंपकय  करें 

- - - - 

आवश्यक डिस्जटल कौशल 4 6 - - 

पीसी12.डिस्जटल उपकरणों को संचासलत करिा और उिकी 
सुववधाओं और अिुप्रयोिों का सुरक्षक्षत और सुरक्षक्षत रूप से 
उपयोि करिा 

- - - - 

पीसी13.इंटरिेट और सोशल मीडिया प्लेटफॉमय का सुरक्षक्षत और 
सुरक्षक्षत उपयोि करें 

- - - - 

उद्यमशीलता 3 5 - - 

पीसी14.संभाववत व्यवसाय के अवसरों की पहचाि करिा 
और उिका आकलि करिा 

- - - - 

पीसी15.धि की व्यवस्था के सलए स्रोतों और संबंगधत ववत्तीय और 
कािूिी चुिौनतयों की पहचाि करिा 

- - - - 

ग्राहक सेवा 2 2 - - 

पीसी16.ववसभन्ि प्रकार के ग्राहकों की पहचाि करें - - - - 

पीसी17.ग्राहकों की ज़रूरतों को पहचािें और उन्हें उगचत रूप से 
संबोगधत करें 

- - - - 

पीसी18.उगचत स्वच्छता और सौंियय मािकों का पालि करें - - - - 

प्रसशकु्षता और िौकररयों के सलए तैयारी 1 3 - - 

पीसी19.एक बुनियािी बायोिाटा बिाएाँ - - - - 

पीसी20.उपयुक्ट्त िौकररयों की खोज करें और आवेिि करें - - - - 

पीसी21.आवश्यकतािुसार प्रसशक्षुता के अवसरों की पहचाि करिा 
और उिका पंजीकरण करिा 

- - - - 

एिओएस कुल 20 30 - - 
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िाष्ट्रीय व्यार्सानयक मािक (एिओएस) पैिामीटि 
 

एिओएस कोड िीजीटी/वीएसक्ट्यू/एि0101 

एिओएस िाम रोजिार कौशल (30 घंटे) 

िेत्र िॉस सेक्ट्टोरल 

उप-िेत्र व्यावसानयक कौशल 

पेशा रोजिार 

एिएसक्ट्यूएफ स्ति 2 

के्रडडट 1 

संस्किण 1.0 

अंनतम समीिा नतथि 18/02/2025 

अगली समीिा नतथि 18/02/2028 

एिएसक्ट्यूसी क्ट्लीयिेंस नतथि 18/02/2025 

 

 

मूल्यांकि दिशानििेश और मूल्यांकि भार 
 

मूल्यांकि टदशानिदेश 

 

1. प्रत्येक योग्यता पैक के मूल्यांकि के माििंि सेक्ट्टर स्स्कल काउंससल द्वारा बिाए जाएाँिे। प्रत्येक तत्व/प्रिशयि माििंि (पीसी) 
को एिओएस में उसके महत्व के अिुपात में अंक दिए जाएाँिे। एसएससी प्रत्येक तत्व/पीसी के सलए थ्योरी और स्स्कल्स प्रैस्क्ट्टकल के 

अंकों का अिुपात भी निधायररत करेिा। 

2. ससद्धांत भाि का मूल्यांकि एसएससी द्वारा तैयार क्रकए िए प्रश्िों के ज्ञाि बैंक पर आधाररत होिा। 
 

3. सभी अनिवायय एिओएस के सलए मूल्यांकि क्रकया जाएिा, तथा जहां लाि ूहो, चयनित ऐस्च्छक/ववकल्प 

एिओएस/एिओएस के सेट पर भी मूल्यांकि क्रकया जाएिा। 

4. व्यस्क्ट्तित मूल्यांकि एजेंससयां प्रत्येक परीक्षा/प्रसशक्षण कें द्र पर प्रत्येक अभ्यथी के सलए ससद्धांत भाि के सलए अद्ववतीय प्रश्ि 

पत्र तैयार करेंिी (िीचे दिए िए मूल्यांकि माििंिों के अिुसार)। 

5. व्यस्क्ट्तित मूल्यांकि एजेंससयां इि माििंिों के आधार पर प्रत्येक परीक्षा/प्रसशक्षण कें द्र पर प्रत्येक छात्र के सलए कौशल 

प्रायोगिक हेतु अद्ववतीय मूल्यांकि तैयार करेंिी। 
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6. योग्यता पैक मूल्यांकि उत्तीणय करि ेके सलए, प्रत्येक प्रसशक्षु को QP के सलए अिुशंससत उत्तीणय प्रनतशत कुल स्कोर प्राप्त 

करिा चादहए। 

7. असफल समापि की स्स्थनत में, प्रसशक्षु योग्यता पैक पर पुिमूयल्यांकि की मांि कर सकता है। 
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क्ट्यूपी स्ति पि न्यूितम कुल उत्तीणव %: 50 

 

(कृपया ध्याि िें: योग्यता पकै मूल्यांकि को सफलतापूवयक उत्तीणय करिे के सलए प्रत्येक प्रसशकु्ष को ऊपर निदियष्ट्ट न्यूितम कुल उत्तीणय 
प्रनतशत प्राप्त करिा होिा।) 
 
 
 

 

मूल्यांकि भाि 
 

अनिवायय एिओएस 

 

िाष्ट्रीय व्यार्सानयक मािक शसदधांत 

अंक 

व्यार्हारिक 

अंक 

प्रोजेक्ट्ट 

माक्ट्सव 
वर्र्ा 
माक्ट्सव 

कुल 

माकव  
महत्र् 

ELE/N3186. सक्रिय ग्राहक सहभागिता 
और समस्या समाधाि 

 
40 

 
60 

 
- 

 
- 

 
100 

 
40 

ELE/N3187.स्माटयग्राहक प्रश्िों के सलए 

समस्या निवारण और समाधाि 

 
40 

 
60 

 
- 

 
- 

 
100 

 
40 

िीजीटी/वीएसक्ट्यू/एि0101.रोजिारक्षम
ताकौशल (30 घंटे) 

20 30 - - 50 20 

कुल 100 150 - - 250 100 
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परिर्णी शब्द 

 

ओपि स्कूल राष्ट्रीय व्यावसानयक मािक 

एिएसक्ट्यूएफ राष्ट्रीय कौशल योग्यता ढांचा 

क्ट्यूपी योग्यता पैक 

टीर्ीईटी तकिीकी और व्यावसानयक सशक्षा और प्रसशक्षण 
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शब्दकोष 

 

 

 

िेत्र 

क्षेत्र (सेक्ट्टर) ववसभन्ि व्यावसानयक िनतववगधयों का एक समूह है स्जिके व्यवसाय और दहत 

समाि होत ेहैं। इसे अथयव्यवस्था के एक ववसशष्ट्ट उपसमूह के रूप में भी पररभावषत क्रकया जा 
सकता है स्जसके घटक समाि ववशेषताओं और दहतों को साझा करत ेहैं। 

उप-िेत्र 
उप-क्षेत्र को उसके घटकों की ववशेषताओं और दहतों के आधार पर आिे के ववभाजि से प्राप्त 

क्रकया जाता है। 

पेशा व्यवसाय िौकरी भूसमकाओं का एक समूह है, जो क्रकसी उद्योि में समाि/संबंगधत कायों का 
प्रिशयि करता है। 

िौकिी भूशमका िौकरी की भूसमका कायों के एक अिूठे समूह को पररभावषत करती है जो एक साथ समलकर 
क्रकसी संिठि में एक अिूठे रोजिार अवसर का निमायण करत ेहैं। 

 

 

व्यार्सानयकमािक (ओएस) 

व्यावसानयक मािक (OS) काययस्थल पर क्रकसी कायय को करत ेसमय क्रकसी व्यस्क्ट्त द्वारा 
प्राप्त क्रकए जािे वाले प्रिशयि मािकों को निदियष्ट्ट करत ेहैं, साथ ही उस मािक को निरंतर 
बिाए रखिे के सलए आवश्यक ज्ञाि और समझ (KU) भी। व्यावसानयक मािक भारतीय और 
वैस्श्वक िोिों संिभों में लािू होत ेहैं। 

प्रदशवि मािदंड (पीसी) प्रिशयि माििंि (पीसी) वे कथि हैं जो क्रकसी कायय को निष्ट्पादित करत ेसमय अपेक्षक्षत प्रिशयि 

के मािक को निदियष्ट्ट करते हैं। 

िाष्ट्रीय व्यार्सानयकमािक 

(एिओएस) 
एिओएस व्यावसानयक मािक हैं जो भारतीय संिभय में ववसशष्ट्ट रूप स ेलािू होत ेहैं। 

योग्यता पैक (QP) 
क्ट्यूपी में क्रकसी कायय भूसमका को निभािे के सलए आवश्यक शैक्षक्षक, प्रसशक्षण और अन्य 

माििंिों के साथ-साथ ऑपरेदटिं ससस्टम का समूह शासमल होता है। एक क्ट्यूपी को एक 

ववसशष्ट्ट योग्यता पैक कोि दिया जाता है। 

यूनिट कोड 
यूनिट कोि एक व्यावसानयक मािक के सलए एक अद्ववतीय पहचािकताय है, स्जसे 'एि' द्वारा 
िशायया जाता है 

इकाई शीषवक 
इकाई का शीषयक इस बारे में स्पष्ट्ट वववरण िेता है क्रक पिधारी को क्ट्या करि ेमें सक्षम होिा 
चादहए। 

 

वर्र्िण 

वववरण इकाई की सामग्री का एक संक्षक्षप्त सारांश िेता है। यह िेटाबेस पर खोज करि ेवाले 
क्रकसी भी व्यस्क्ट्त के सलए यह सत्यावपत करि ेमें मिििार होिा क्रक यह वही उपयुक्ट्त 

ऑपरेदटिं ससस्टम है स्जसकी उन्हें तलाश है। 

 

दायिा 
काययक्षेत्र कथिों का एक समूह है जो चरों की उस सीमा को निदियष्ट्ट करता है, स्जिसे क्रकसी 
व्यस्क्ट्त को कायय करिे में निपटिा पड सकता है, स्जसका अपेक्षक्षत प्रिशयि की िुणवत्ता पर 
महत्वपूणय प्रभाव पडता है। 



योग्यता पैक 
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ज्ञाि औि समझ (KU) 

ज्ञाि और समझ (केयू) ऐसे कथि हैं जो एक साथ तकिीकी, सामान्य, व्यावसानयक और 
संिठिात्मक ववसशष्ट्ट ज्ञाि को निदियष्ट्ट करत ेहैं जो क्रकसी व्यस्क्ट्त को अपेक्षक्षत मािक पर कायय 
करि ेके सलए आवश्यक है। 

संगठिात्मक संदभव संिठिात्मक संिभय में संिठि की संरचिा और उसके संचालि का तरीका शासमल है, स्जसमें 
प्रबंधकों को अपिे उत्तरिानयत्व के प्रासंगिक क्षेत्रों के बारे में पररचालिात्मक ज्ञाि की सीमा भी 
शासमल है। 

तकिीकी ज्ञाि 
तकिीकी ज्ञाि वह ववसशष्ट्ट ज्ञाि है जो ववसशष्ट्ट निदियष्ट्ट स्जम्मेिाररयों को पूरा करि ेके सलए 

आवश्यक है। 
 

 

मुख्य कौशल/सामान्य कौशल 

(जीएस) 

कोर स्स्कल्स या जेिेररक स्स्कल्स (GS) कौशलों का एक समूह है जो आज की िनुिया में सीखिे 

और काम करि ेकी कंुजी हैं। आज की िनुिया में क्रकसी भी कायय वातावरण में इि कौशलों की 
आवश्यकता होती है। ऑपरेदटिं ससस्टम के संिभय में, इिमें संचार संबंधी कौशल शासमल हैं जो 
अगधकांश िौकररयों में लािू होते हैं। 

 

 

ऐक्छिक 

ऐस्च्छक ववषय, ऐसे एिओएस/एिओएस का समूह होते हैं स्जन्हें क्षेत्र द्वारा क्रकसी कायय भूसमका 
में ववशेषज्ञता के सलए योििािकताय के रूप में पहचािा जाता है। प्रत्येक ववसशष्ट्ट कायय भूसमका के 

सलए क्ट्यूपी में कई ऐस्च्छक ववषय हो सकत ेहैं। ऐस्च्छक ववषयों के साथ क्ट्यूपी को सफलतापूवयक 

पूरा करि ेके सलए प्रसशक्षुओं को कम से कम एक ऐस्च्छक ववषय चुििा होिा। 

 

वर्कल्प 

ववकल्प, एिओएस/एिओएस का एक समूह है स्जसे क्षेत्र द्वारा अनतररक्ट्त कौशल के रूप में 
पहचािा जाता है। एक क्ट्यूपी में कई ववकल्प हो सकत ेहैं। ववकल्पों के साथ क्ट्यूपी पूरा करिे के 

सलए क्रकसी भी ववकल्प का चयि करिा अनिवायय िहीं है। 
 


