
 

 
                                                                                                               

मौ�खक संवाद ूभावी�प मौ�खक संवाद ूभावी�प

 
 
 

 
 
 
 

मदृ ुकौशल मदृ ुकौशल मदृ ुकौशल मदृ ुकौशल     

परपरपरपर 

ूिश�ण मॉ�यूलूिश�ण मॉ�यूलूिश�ण मॉ�यूलूिश�ण मॉ�यूल    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

यूआईड एआईयूआईड एआईयूआईड एआईयूआईड एआई     

UIDAI 

भारतीयभारतीयभारतीयभारतीय    #विशष ्#विशष ्#विशष ्#विशष ्   टटटट    पहचानपहचानपहचानपहचान    ूािधकरणूािधकरणूािधकरणूािधकरण 

Unique Identification Authority of India 
 

    
 
 



मदृ ुकौशल 

 
               

 

 
 

 

भारत का #व िश ं ट पहचान ूािध करण 
 

i 

 
 

                                                                                                               

#वषय#वषय#वषय#वषय    सूचीसूचीसूचीसूची

मौ�खकमौ�खकमौ�खकमौ�खक संवादसंवादसंवादसंवाद ूभावी�पूभावी�पूभावी�पूभावी�प मौ�खकमौ�खकमौ�खकमौ�खक संवादसंवादसंवादसंवाद ूभावी�पूभावी�पूभावी�पूभावी�प ..................................................................... 1 

संवादसंवादसंवादसंवाद    कौशलकौशलकौशलकौशल ........................................................................................................ 1 

उ-ेँयउ-ेँयउ-ेँयउ-ेँय .......................................................................................................................................... 1 

संसंसंसंवादवादवादवाद    0या0या0या0या    हैहैहैहै    ? ......................................................................................................................... 1 

ूभावीूभावीूभावीूभावी    संसंसंसंवादवादवादवाद    केकेकेके    लाभलाभलाभलाभ ............................................................................................................... 2 

संवादसंवादसंवादसंवाद    ू2बयाू2बयाू2बयाू2बया ............................................................................................................................. 3 

संचारसंचारसंचारसंचार    ((((Communication ) केकेकेके    ूकारूकारूकारूकार ........................................................................................... 5 

ऐसीऐसीऐसीऐसी    प6रप6रप6रप6र�ःथितयां�ःथितयां�ःथितयां�ःथितयां    �जनम:�जनम:�जनम:�जनम:    ूभावीूभावीूभावीूभावी    मौ�खकमौ�खकमौ�खकमौ�खक    संवादसंवादसंवादसंवाद    अपे��तअपे��तअपे��तअपे��त        ह<ह<ह<ह< .............................................. 6 

एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    फाम?फाम?फाम?फाम?    भरतेभरतेभरतेभरते    समयसमयसमयसमय    मौ�खकमौ�खकमौ�खकमौ�खक    संवादसंवादसंवादसंवाद ....................................................................... 8 

एनरोलम<ट के िलये आए @य#A के िलए ऑपरेटर के उिचत िनदCशD का महEव .............. 9 

शाशाशाशार 6रकर 6रकर 6रकर 6रक    भाषाभाषाभाषाभाषा    0या0या0या0या    हैहैहैहै ............................................................................................................. 11 

शार 6रकशार 6रकशार 6रकशार 6रक    भाषाभाषाभाषाभाषा    - 0या0या0या0या    करनाकरनाकरनाकरना    औरऔरऔरऔर    0या0या0या0या    नह ंनह ंनह ंनह ं ....................................................................... 11 

@य#Aगत@य#Aगत@य#Aगत@य#Aगत    ःवतंःवतंःवतंःवतंऽताऽताऽताऽता    काकाकाका    महEवमहEवमहEवमहEव ................................................................................................ 12 

संवादसंवादसंवादसंवाद    सIबंधीसIबंधीसIबंधीसIबंधी    बाधाएंबाधाएंबाधाएंबाधाएं .............................................................................................................. 13 

ूभावी�पूभावी�पूभावी�पूभावी�प    सेसेसेसे    सुननासुननासुननासुनना ................................................................................................................. 13 

एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    केकेकेके    िलयेिलयेिलयेिलये    आएआएआएआए    @य#AयD@य#AयD@य#AयD@य#AयD    कोकोकोको    सुननेसुननेसुननेसुनने    काकाकाका    महEवमहEवमहEवमहEव .................................................. 14 

ऑपरेटरऑपरेटरऑपरेटरऑपरेटर/सुपरवाईजरसुपरवाईजरसुपरवाईजरसुपरवाईजर    अKछाअKछाअKछाअKछा    संवादकता?संवादकता?संवादकता?संवादकता?    कैसेकैसेकैसेकैसे    बनताबनताबनताबनता    हैहैहैहै ? ....................................................... 15 



 

 

अKछेअKछेअKछेअKछे    संवादकता?संवादकता?संवादकता?संवादकता?    कMकMकMकM    अिनवाय?ताएंअिनवाय?ताएंअिनवाय?ताएंअिनवाय?ताएं .......................................................................................... 15 

सकाराEमकसकाराEमकसकाराEमकसकाराEमक    @ य@ य@ य@ यवहारवहारवहारवहार                                बेहतरबेहतरबेहतरबेहतर    संवादसंवादसंवादसंवाद........................................................................... 16 

ूNोOर ूNोOर ूNोOर ूNोOर  ..................................................................................................................................... 17 

भीड़भीड़भीड़भीड़    ूबंधनूबंधनूबंधनूबंधन ........................................................................................................ 18 

उ-ेँयउ-ेँयउ-ेँयउ-ेँय ........................................................................................................................................ 18 

ूती�ाूती�ाूती�ाूती�ा    औरऔरऔरऔर    उOे�जतउOे�जतउOे�जतउOे�जत    होनाहोनाहोनाहोना ...................................................................................................... 18 

ूभावीूभावीूभावीूभावी    भीड़भीड़भीड़भीड़    ूबंधनूबंधनूबंधनूबंधन .................................................................................................................. 20 

भीड़भीड़भीड़भीड़    ूबंधनूबंधनूबंधनूबंधन    केकेकेके    लाभलाभलाभलाभ ............................................................................................................... 21 

एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    केकेकेके    िलएिलएिलएिलए    आएआएआएआए    @य#AयD@य#AयD@य#AयD@य#AयD    कोकोकोको    होनेहोनेहोनेहोने    वालीवालीवालीवाली    सIभा#वतसIभा#वतसIभा#वतसIभा#वत    असु#वधाएंअसु#वधाएंअसु#वधाएंअसु#वधाएं ............................ 23 

भीड़भीड़भीड़भीड़    ूबंधनूबंधनूबंधनूबंधन    केकेकेके    घटकघटकघटकघटक .............................................................................................................. 24 

िमऽवत ्िमऽवत ्िमऽवत ्िमऽवत ्   संवादसंवादसंवादसंवाद    केकेकेके    कुछकुछकुछकुछ    उदाहरणउदाहरणउदाहरणउदाहरण ............................................................................................. 27 

व6रRव6रRव6रRव6रR    नाग6रकDनाग6रकDनाग6रकDनाग6रकD    सेसेसेसे    संपक?संपक?संपक?संपक?  ................................................................................... 28 

प6रचयप6रचयप6रचयप6रचय ...................................................................................................................................... 28 

व6रRव6रRव6रRव6रR    नाग6रकDनाग6रकDनाग6रकDनाग6रकD    केकेकेके    साथसाथसाथसाथ    ूभावीूभावीूभावीूभावी    संवादसंवादसंवादसंवाद    केकेकेके    लाभलाभलाभलाभ ................................................................ 28 

ूकरणूकरणूकरणूकरण    प6रSँयप6रSँयप6रSँयप6रSँय    ((((Case Scenario)))): व6रRव6रRव6रRव6रR    नाग6रकDनाग6रकDनाग6रकDनाग6रकD    केकेकेके    साथसाथसाथसाथ    कैसाकैसाकैसाकैसा    @ य@ य@ य@ यवहारवहारवहारवहार    कर:कर:कर:कर:    ? ........... 28 

व6रRव6रRव6रRव6रR    नाग6रकDनाग6रकDनाग6रकDनाग6रकD    सेसेसेसे    @ य@ य@ य@ यवहारवहारवहारवहार    करतेकरतेकरतेकरते    समयसमयसमयसमय    0या0या0या0या    करनाकरनाकरनाकरना    औरऔरऔरऔर    0या0या0या0या    नह ंनह ंनह ंनह ं    करनाकरनाकरनाकरना    चा2हएचा2हएचा2हएचा2हए ........ 29 



 

 
 

 

भारत का #व िश ं ट पहचान ूािध करण 
 

1 

 
 

                                                                                                               

संसंसंसंवादवादवादवाद    कौशलकौशलकौशलकौशल    
 

उ-ेँय  
 

इस अVयाय म: आप सीख:ग: 
 

• संवाद को प6रभा#षत (Define) करना  
 

• एनरोलम<ट के िलये आये @य#AयD के साथ ूभावी संवाद के लाभD का वण?न करना  
 

•  उनके अपने ःवयं के शWदD म: संवाद कM ू2बया को समझाना 
 

• ऐसी सूची तैयार करना जो ऑपरेटर / सुपरवाईजर को एक अKछा संवादकता? बनाती है  
 

• संवाद के ूकार को पहचानना 
 

• ूभावी संवाद के िलए मौ�खक संवाद और शार 6रक भाषा का वण?न करना   
 

• मौ�खक (Verbal) और मूक (Non-verbal) संवाद म: (शार 6रक भाषा) कM अिनवाय?ताएं पहचानना  
 

• सुनने म: बाधाओं कM पहचान करना 
 

• स2बय �प से सुनने कM तकनीक का वण?न करना 
 

• एक सकाराEमक @यवहार अपनाने के महEव  
 

• ूभावी संवाद-0या करना है और 0या नह ं को सं�ेप म: बताए।ं 
 
  
 

संवाद 0या है ? 
 

• संवाद से #वचारD का तालमेल होता है 
 

• एक ू2बया जो 2क लोगD को कई तर कD से सूचना का आदान-ूदान करने कM अनुमित देती है 
 

• एक समूह के सदःयD के बीच जानकार  का आदान-ूदान करना जो ूेषक या ूा\ करता या दोनो 

के िलए जीवंत या सुधर  प6र�ःथितयD म: रहने के िलये स�म बनाता है।  
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ूभावी संवाद तभी हो सकता है जब ूा\-कता? ूेषक के ]ारा भेजे संदेश को सट क �प से समझता है और 

अनुभव करता है 2क सूचना आदान-ूदान होने के बाद ःप^ है। संवाद का अिंतम लआय जानकार  पहंुचाना 

और 2कसी एक @य#A या समूह से 2कसी अ`य @य#A या समूह के िलए सूचना को समझना है। 
 

• यूआईड यूआईड यूआईड यूआईड  एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    वातावरण म:वातावरण म:वातावरण म:वातावरण म:: संवाद कार?वाइयD के माVयम से होता है �जसम: ऑपरेटर / 

सुपरवाईजर उस सूचना को एनरोलम<ट के िलये आये लोगD को पारःप6रक �प से देते ह<।   

एनरोलम<ट के िलये आये @य#A को द  गयी जानकार  ूा\ हो जानी चा2हये और समझ म: आ 

जानी चा2हये। 
 
 

ूभावी ूभावी ूभावी ूभावी संवादसंवादसंवादसंवाद    के लाभके लाभके लाभके लाभ    
 
 

एनरोलम<ट के िलये आये @य#A के िलये आप यूआईड एआई का ःव�प ह<,  इसिलये ूभावी संवाद कM 

आवँयकता बढ़ जाती है, 
 

• यूआईड  के िलये मौ�खक संवाद म: सकाराEमक S#^कोण 
 

• गणुवOायुA जनसां�bयकMय (Demographic) और बायोमै2शक डाटा कैdचर करना  
 

• एनरोलम<ट एज:सी के िलए संवाद म: सकाराEमक S#^कोण 
 

ूभावी संवाद सीखने से हम: संवाद ू2बया जानने म: सहायता  िमलती है   
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संवादसंवादसंवादसंवाद    ू2बू2बू2बू2बयायायाया    
 

 
 

संवाद ू2बया म: गैर मौ�खक या मौ�खक संदेश स�Iमिलत  होते ह< जो 2क ूभावी ूित2बया के साथ यह 

सुिन�eत करने के िलये भेजे और ूा\ 2कये जाते ह< 2क संदेश ःप^ और समझने योfय है। संवाद ू2बया 

को समझना आवँयक आधार (Foundation)  देता है �जसकM एक @य#A को अपने संवाद कौशल म: सुधार 

लाने और ूभावी संवाद कM आदत: #वकिसत करने कM जgरत होती है। गलत संवाद, संवाद ू2बया के 

2कसी भी ःतर पर हो सकता है। संवाद ू2बया के ःतर और तEव नीचे दशा?ये गये ह< : 
 

• ॐोत- जहाँ से संदेश आता है 
 

• संदेश-अिभमत (Message Ideas), #वचार, संचा6रत कM जाने वाली सूचना 
 

• एनकोड- संदेश संचा6रत करने के िलये शWदD को बदलना  
 

• चैनल-संदेश भेजने के िलये संदेश माVयम �जनके ]ारा िल�खत या मौ�खक संदेश ूे#षत 2कए 

जाएगॆं जसेै- ई-मेल या फोन  
 

• ड कोड – संदेश ूा\कता? संदेश को ः पं ट �प से सुनता  या पढ़ता है।   
 

• संदेश ूा\कता? - @य#A संदेश पर ू2बया करता है और ूित2बया देता है।  
 

• फMडबैक – संदेश ूा\कता? ूेषक को यह दशा?ता है 2क वह समझ गया है।  
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 संदेश भेजने केसंदेश भेजने केसंदेश भेजने केसंदेश भेजने के    चार तEवचार तEवचार तEवचार तEव: 
 

1. भेजे जाने वाले वांिछत संदेश को  तैयार करना   
 

2. संभा#वत आतं6रक और बाहर  बाधाओ ंके बारे म: #वचार करना जो संदेश को ूभा#वत कर सकते 

ह<। 

3. �जन शWदD म: ूेषक संदेश भेजना चाहता है संदेश को एनकोड करके शWदD म: प6रवित?त करना  
  

4. संदेश को ःप^-�प से भेजना  
 

 संदेश ूासंदेश ूासंदेश ूासंदेश ूा\ करने\ करने\ करने\ करने    केकेकेके    चार तEवचार तEवचार तEवचार तEव    : 
 

1. ूेषक के ]ारा भेजे गये संदेश को सुनना या देखना ।  

2. संदेश कM ू2बया का आंत6रक और बाहर  बाधाओं से ूभा#वत होना ।  

3. संदेश को ड कोड करना।  

4. संदेश कM @याbया करने और ःप^ता के िलये ूा\ ूित2बयाओं का ूयोग करना।  
 

सभी प6र�ःथितयD म: ःप^, सं��\, सट क, सुिनयो�जत सवंाद के साथ संवाद कौशल म: सुधार करने और 

ूभावी संवाद हेत ु #बना  गलतफहमी और ॅम कM समःयाओं कM पुनराव#ृO को कम करने का ूयE न 

करना |        
 

 यूआईड एआईयूआईड एआईयूआईड एआईयूआईड एआई  म: म: म: म: संवादसंवादसंवादसंवाद    
 
 

ॐोतॐोतॐोतॐोत: ऑपरेटर 
 

संदेशसंदेशसंदेशसंदेश: एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को ऑपरेटर ]ारा 2दए जाने से संबिधत िनदCश /जानकार  

देना । 

 

एनको2डंगएनको2डंगएनको2डंगएनको2डंग: इस तर के से जानकार  देना 2क एनरोलम<ट के िलए आए @य#A कM समझ म: 

जानकार  आ जाए। 
 

ड को2डंगड को2डंगड को2डंगड को2डंग: एनरोलम<ट के िलये आये @य#A ]ारा ूा\ जानकार  कM @याbया करना 
 

ूा\ूा\ूा\ूा\कता?कता?कता?कता?:     एनरोलम<ट के िलये आया @य#A (Enrollee) 
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ूित2बयाूित2बयाूित2बयाूित2बया    (Feedback): ूित2बया का अथ? है एनरोलम<ट के िलए आए @य#A कM समझ म: 0या 

आया। य2द एनरोलम<ट के िलये आया @य#A ॅम कM �ःथित म: ह<  तो उसे 2फर से बताय: जब 

तक कM उसकM समझ म: न आ जाए । 
 
 

संचासंचासंचासंचारररर    ((((Communication ) के के के के ूकारूकारूकारूकार    
  

सामा`यतः संचारसंचारसंचारसंचार  संदेश भेजने और ूा\ करने कM वह ू2बया है जो मनुंय को nान, S#^कोण 

और कौशल साझा करने म: स�म बनाती  है। यo#प हम आमतौर पर संचार कM पहचान बातचीत  

से करते ह<, संचार दो आयामD मौ�खक और गरै-मौ�खक से िमलकर बनता है । 2कसी @य#A का 

संवाद कौशल ह  ूभावी बातचीत का आधार है �जसम: दोनो मौ�खक और गैर - मौ�खक संवाद 

कौशल स�Iमिलत  है।  
 

मौ�खक संवाद @य#A गत/आंत6र क अिभ @ य�0 त  को @यA करने म: सहायता  करता है, गरै-मौ�खक 

संवाद बाहर  अिभ @ य�0 त  जसेै शार 6रक हाव-भाव, आवाज और नेऽ-संकेत, चेहर कM अिभ@य#A 

आ2द के ]ारा व0 ता के #वचारD को ूभा#वत करता है ।  यह बोले गए शWद के ूभाव को पु̂  

करता है । इसके अित6रA गरै-मौ�खक संवाद को वAा कM वाःत#वक भावनाओ ंके एक #वpसनीय 

संकेत के �प म: भी देखा जा सकता है। य2द इसे देखा जाए और इस पर Vयान 2दया जाए, तो 

यह एक @य#A के ]ारा दसूरे @य#A को बेहतर �प से समझने म: सहायता  कर  सकता है।  
 
 

 मौ�खक संवाद: 
 

• बातचीत / वाता?लाप  
 

• आमने-सामने वाता?लाप 
 

• टेलीफोन पर वाता?लाप 
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 गैरगैरगैरगैर-मौ�खक मौ�खक मौ�खक मौ�खक संवादसंवादसंवादसंवाद: 
 

• शार 6रक भाषा 

• चेहरे कM अिभ@य#Aयां 

• नेऽ संपक?  

• ःवर सुरताल (Tone of Voice)  

• हाथ /शार 6रक संकेत / गित#विधयां  

• मुिा 

• @य#Aगत ःवतंऽता  (Personal Space) 
 
 

ऐसीऐसीऐसीऐसी    प6रप6रप6रप6र�ःथितयां �ःथितयां �ःथितयां �ःथितयां �जनम:�जनम:�जनम:�जनम:    ूूूूभावी मौ�खक भावी मौ�खक भावी मौ�खक भावी मौ�खक संवादसंवादसंवादसंवाद    अपे��त अपे��त अपे��त अपे��त     ह<ह<ह<ह<    
 

ऑपरेटरD और सुवरवाइजरD को यूआईड एआई वातावरण म: मौ�खक संवाद के दौरान िनIनिल�खत 

प6र�ःथितयD म: सचेत रहने कM आवँयकता है: 
 

• एनरोलम<ट के िलये आए लोगD को एनरोलम<ट फाम? भरने म: सहायता  करते समय  
 

• बायोमै2शक डाटा कैdचर करने से पहले और उस दौरान एनरोलम<ट के िलये आये @य#A को िनदCश 

देते समय  
 

• दज? 2कयेगये डाटा कM शुrता सुिन�eत करने के िलये डाटा को पढ़ते समय  
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ूकरण ूकरण ूकरण ूकरण ((((Case)))) 1 
 

अभय िसंह एक एनरोलम<ट ऑपरेटर है। एनरोलम<ट के िलये आई शुभा कुमार  ने एनरोलम<ट फाम? म: गलत 

#ववरण भर 2दया है। अभय काय? करते समय तनाव म: था। वह इतना िचढ़ गया 2क उसने शुभा से 

कठोरता से बात कM और उसका फाम? फाड़ 2दया। जब उसने शुभा को एक नया फाम? भरने के िलये 2दया 

तो शुभा एनरोलम<ट क: ि से यह कहते हुए चली गई 2क उसकM यूआईड  संbया पाने म: कोई 2दलचःपी नह ं 

है। 
 

1. ऑपरेटर ने कहां गलत 2कया ? 
  

2. एनरोलम<ट के िलए आए @य#A ने इस ूकार से ूित2बया 0यD @ य0 त कM ? 
 

3. ऑपरेटर को कैसा @यवहार करना चा2हये था? 
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एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    फाम? भरते समय मौ�खक फाम? भरते समय मौ�खक फाम? भरते समय मौ�खक फाम? भरते समय मौ�खक संवादसंवादसंवादसंवाद        
 

एनरोलम<ट-पूव? डाटा फ़ाइल को कंdयटूर म: आयात 2कया जा सकता है।    इस फाइल म: समंह त डाटा ( कुछ एनरोल 

करवाने वालD के िलये) ऑपरेटर को एनरोल होने वाले @य#AयD के समय कुछ या सभी जनसां�bयकMय 

((((Demographic) फMvड को ःवतःभरने कM अनमुित देता है। 
  
एनरोल होने वाले @य#A पहले से ह  एनरोलम<ट फाम? भर सकते ह<।  
 

ऐसे मामले म: जब 2कसी ने एनरोलम<ट फाम? पहले स ेनह ं भरा है तो  पेपर फाम? द:ना । 

ऐसे मामले म: जब एनरोलम<ट फाम? भरा नह ं गया है: 
 

• पता कर: 2क एनरोल होने वाले @य#A को फाम? भरने म: स#ुवधा है  

• य2द हां, कृपया फाम? उसको दे द: 

• ःप^ और आवँ यक िनदCश द:  

• कठोर ःवर का उपयोग करने से बच: / @ यवहार म: कठोरता न लाए ं 

• इतना ह  नह ,ं सIबंिधत जानकार  पूंछकर अथवा ःवयं बताकर एनरोलम<ट के िलए आए @य#A कM फाम? 

भरने म: सहायता  कर:  
 

डाटा केdचर करते समय सिुन�eत कर: 2क नामD कM वत?नी ठwक वसैी ह  िलखी गई है जसैे 2क एनरोलम<ट 

करवाने वाले  @य#A के ]ारा बताई गई है। 
 

ूकरणूकरणूकरणूकरण        ((((Case)))) 2 

सुशांत पवार एक एनरोलम<ट ऑपरेटर है। एक एनरोलम<ट होने वाले @य#A रामgप िसंह का जनसां�bयकMय 

(Demographic) और बायोमै2शक डाटा पहल ेह  कैdचर कर िलया गया है। रामgप िसंह अपने साथ आये िमऽ से बात 

करने म: @यःत है। सुशांत एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD कM लIबी पं#A देखता है, एक एनरोलम<ट रसीद का #ूंट 

लेता है। हाला2ंक, जब रामgप एनरोलम<ट रसीद को पढ़ता है, वह गौर करता है 2क उसका मोबाइल नंबर और माताजी 

का नाम गलत ह<। 

1. आपको लगता है 2क इस ऽ2ुट से बचा जा सकता था ? 
 

2. य2द आप ऑपरेटर कM �ःथित म: होते तो आप 0या करते ? 
 

 

कैdचर 2कये जान ेवाले डाटा कM शrुता सिुन�eत करने कM �जIमेदार   समान gप से एनरोलम<ट के िलय ेआये @य#A 

और ऑपरेटर दोनD कM है। ःबMन पर कैdचर 2कये गय ेडाटा को एनरोल होने वाले @य#A के सIमुख जोर से पढ़कर 

बोल: और उसकM प#ु^ कर:।  
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 एनरोलम<ट के िलये आए @य#A के िलए ऑपरेटर के उिचत 

िनदCशD का महEव 
 

• बायोम2ैशक डाटा कM सट कता  फMvड म: दज? 2कए गए गुणवOा युA डाटा पर िनभ?र है 
 

• यह सीध ेतौर पर इस बात से सबंंिधत है 2क डाटा कैdचर करते समय एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को 

ऑपरेटरऑपरेटरऑपरेटरऑपरेटर    कैस ेःप^ िनदCश देता हैकैस ेःप^ िनदCश देता हैकैस ेःप^ िनदCश देता हैकैस ेःप^ िनदCश देता है    | 
 

• िनदCश ःथानीय भाषा म: होने चा2हए ं| 
 

• ूEयेक कैdचर 2कए जा रहे डाटा पर नजर रखी जानी चा2ह ए । ऑपरेटर के िलये यह अिनवाय? है 2क वह 

गुणवOायAु डाटा दज? करे। 
 

याद रख:याद रख:याद रख:याद रख:: 

• डाटा कैdचर करने से पहले एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को    ःप^ और #वःततृःप^ और #वःततृःप^ और #वःततृःप^ और #वःततृ िनदCश 2दए जाने चा2हये।  
 

o जांचेजांचेजांचेजांच:े पहल,े एनरोलम<ट के िलए आए @य#A के हाथ और आखंो कM जांच अपवाद (य2द कोई हो) का 

पता लगाने के िलए कर: । 

o बताऐंबताऐंबताऐंबताऐ:ं @य#A को डा़टा दज? कM जान े वाली ू2बया के हर चरण के बारे म: सिूचत  करने म: कुछ 

सेक: ड @यतीत कर: । 
 

• सूचनाएं डाटा कैdचर करने से पहले द  जानी  चा2हएं ।  
 

• बायोम2ैशक डाटा कैdचर करने के दौरान ूEयेक ःतर पर एनरोलम<ट के िलए आए @य#A    को िनदCिशत करने 

म: कुछ सेक: ड #बताय:। 
 

चेहरे कM छ#व उतारन ेके िलचेहरे कM छ#व उतारन ेके िलचेहरे कM छ#व उतारन ेके िलचेहरे कM छ#व उतारन ेके िलये िनदCशये िनदCशये िनदCशये िनदCश: 
 

चेहरे कM छ#व लेने से पहले, एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को ःप^ gप स ेसूिचत  कर:: 
 

• कृपया मःुकराए नह ं 

• अपने दांत बदं रख: 

• दोनD आंखे खुली रख: 
 

आई6रस कM छ#व आई6रस कM छ#व आई6रस कM छ#व आई6रस कM छ#व कैdचरकैdचरकैdचरकैdचर    करने के िलये िनदCशकरने के िलये िनदCशकरने के िलये िनदCशकरने के िलये िनदCश : 
 

आई6रस कM छ#व कैdचर करने से पहले एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को ःप^ तौर पर िनदCिशत कर:  
 

• अपनी आंखे खुली रख:  

• कैमरे म: सीधे देख: 

• कृपया 10 सेक: ड के िलए पलक:  नह  झपकाए ं
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2फंगर#ूट 2फंगर#ूट 2फंगर#ूट 2फंगर#ूट  कैdचरकैdचरकैdचरकैdचर    करने से पहले करने से पहले करने से पहले करने से पहले एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    के िलए आए @य#Aके िलए आए @य#Aके िलए आए @य#Aके िलए आए @य#A    को ःप^को ःप^को ःप^को ःप^----    तौर पर िनदCिशत कर:तौर पर िनदCिशत कर:तौर पर िनदCिशत कर:तौर पर िनदCिशत कर:    2कः2कः2कः2कः    
 

• उनके हाथ अEयिधक सूखे या अEयिधक गीले नह ं होने चा2हये।  

• य2द जgरत है, तो कृपया अपने हाथ धो ल: या गीले ःपंज / तौिलये से रगड़ ल:। 

• कृपया अपने बांये हाथ कM चारD उंगिलयो को ःकैनर के पyट पर रख: । 

• कृपया अपने दोनD अगंूठD को ःकैनर के पyट पर रख:  
 

Vयान म: रख:Vयान म: रख:Vयान म: रख:Vयान म: रख:: 

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#A के साथ तकनीकM शWदD का ूयोग न कर:।  

• उदाहरण के िलए, यह कहने कM आवँयकता नह ं है 2क “अब म< आपकM आई6रस कM छ#व 

उताgंगा”। 

• एनरोलम<ट के िलए आया @य#A (माना एक गांव म:)  यह नह ं समझ पाएगा 2क आई6रस का अथ? 

0या है। 

• धैय? रख: और #वनॆ रह: 0यD2क एनरोलम<ट के िलए आए @य#A #विभ`न आयु वग? के हDगे। 

• बुजगु? @य#A एनरोलम<ट के िलए अिधक समय ल:गे।  
 
 

ूकरण ूकरण ूकरण ूकरण ((((Case))))  3 
 

शांता पासवान, यूआईड  के िलए एनरोलम<ट करवाने के िलए एनरोलम<ट क: ि पर आई ह<।  जब गुणवOायुA 

2फंगर#ूंट कैdचर नह ं 2कए जा सके तो  ऑपरेटर ने ःवय ंउनके हाथD पर दबाब डालकर 2फंगर#ूंट लेने का 

ूयास 2कया ।  जसेै ह  ऑपरेटर ने शांता पासवान के हाथ छुए वह उसी �ण िचvला पड़ ।  
 

1. आपको लगता है 2क इस प6रSँय (Scene)  से बचा जा सकता था ? 
 

2. य2द आप ऑपरेटर कM �ःथित म: होते तो आप 0या करते? 
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शार 6रक भाषा 0या है 
 
 

सामा�जक मानव-#वnानी एडवड? ट . हॉल के अनुसार,  दो  @य#AयD, के बीच एक सामा`य बातचीत म:, 

वाःतव म: शWदD के ]ारा 35% से कम सामा�जक अथ? का आदान ूदान होता है। अत: कम से कम, इसका 

65% शर र (गरै मौ�खक चैनल) के माVयम से अवगत होता है।  
 
 

 
 

शार 6रक भाषा शार 6रक भाषा शार 6रक भाषा शार 6रक भाषा - 0या करना0या करना0या करना0या करना    और 0या नह ंऔर 0या नह ंऔर 0या नह ंऔर 0या नह ं        
 

0या करना 0या करना 0या करना 0या करना चा2हएचा2हएचा2हएचा2हए    : 
 

• मुःकराना  
 

o एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को यह दशा?एगा 2क आपका रवैया सकाराEमक है।  
 

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#A कM आखंD म: देख:   
 

o #वpास बनाने म: नेऽ संपक?  महEवपूण? है  
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• ःप^ और #वpास से बोल: 
 

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#A से पूछ: जाने वाला ूN ःप^ हो   
 
 

0 या0 या0 या0 या    नह ंनह ंनह ंनह ं    करना करना करना करना चा2हएचा2हएचा2हएचा2हए    : 

• अूस`न या तनावयुA ना 2दख:  
 

o एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को आपकM समःयाओं से कोई लेना-देना नह ं है।  
 

• जब आप बोल रहे हD तो शWदD को लु\ (Swallow) न कर: । 
 

• बुदबुदाए ं (Mumble)  नह ं । 
 

o एनरोलम<ट के िलए आए @य#A कM समझ म: नह ं आएगा 2क आप 0या कह रहे ह<। 
 

@य#Aगत ःवतंऽता का महEव @य#Aगत ःवतंऽता का महEव @य#Aगत ःवतंऽता का महEव @य#Aगत ःवतंऽता का महEव     
 

इसके बारे म: सोचेःइसके बारे म: सोचेःइसके बारे म: सोचेःइसके बारे म: सोचेः 

• जब आप अपने प6रवार के साथ होते ह< तो  2कतनी शार 6रक दरू  आप बना कर रखते ह:? 
 

• जब आप अपने िमऽD के साथ होते ह< तो  2कतनी शार 6रक दरू  आप बना कर रखते ह:? 
 

• जब आप सहयोिगयD या अनजान @य#A के साथ होते ह< तो  2कतनी शार 6रक दरू  आप बना कर 

रखते ह<? 
 

सामा�जक दरू  के बारे म: हम सभी एक ःप^ अवधारणा रखते ह<। लोग हमारे �जतने कर बी हDग,े  हम 

शार 6रक दरू  उतनी ह  कम बनाकर रख:गे।  
 

इसिलये यह अिनवाय? है 2क जब ऑपरेटर / सुपरवाईजर एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD को देख रहे हD और इस 

िसrांत के ूित जागgक रह: । एनरोलम<ट करवान ेआए @य#A कM िनजता / @य#Aगत ःवतंऽता का हर कMमत पर 

सदैव सIमान कर: और शार 6रक दरू  बनाए रख: । यह एनरोलम<ट के िलए आने वाली म2हलाओं के मामले म: और भी 

आवँयक हो जाता है।  
 

• य2द ऑपरेटर एनरोलम<ट के िलए आए @य#A कM ःवतऽंता म: दखल देता है तो उ`ह: लग  सकता है 2क : 

o धमकM द  जा रह  है   

o परेशानी म: डाला जा रहा है 

o सरु�ाEमक �ख अपनाया जा रहा है  

o उOे�जत हो रहे ह<   
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संवादसंवादसंवादसंवाद    सIबंधीसIबंधीसIबंधीसIबंधी    बाधाएंबाधाएंबाधाएंबाधाएं    
 

संवादसंवादसंवादसंवाद    कM #वफलता के कई कारण ह<कM #वफलता के कई कारण ह<कM #वफलता के कई कारण ह<कM #वफलता के कई कारण ह<    जसेैजसेैजसेैजसेै: 
 

• शोर 

• पूव? अवधारणाए ं/ गलतफहिमयां 

• भावनाए ँ

• भाषा मतभेद 

• सांःकृितक मतभेद 

• सुनने के कौशल म: कमी (Poor listening skill) 

• #वकष?ण (distractions) 

• अःप^ संदेश 

• नकाराEमक शWदD का ूयोग 
 

इन बाधाओं म: से कुछ हमारे िनयंऽण से बाहर ह< ले2कन ूभावी gप से सुनने और बेहतर संवाद के िलए 

महEवपणू? ह<।  
 

ूभावी�ूभावी�ूभावी�ूभावी�प से सनुनाप से सनुनाप से सनुनाप से सनुना    
 

"हहहहमे दो कान 2दए गए ह< ले2कन केवलमे दो कान 2दए गए ह< ले2कन केवलमे दो कान 2दए गए ह< ले2कन केवलमे दो कान 2दए गए ह< ले2कन केवल    एक ह  मंुहएक ह  मंुहएक ह  मंुहएक ह  मंुह, 0यD2क सुनना0यD2क सुनना0यD2क सुनना0यD2क सुनना    बात करने से दोगुना मु�ँकल है।बात करने से दोगुना मु�ँकल है।बात करने से दोगुना मु�ँकल है।बात करने से दोगुना मु�ँकल है।" 
 

अिधकतर, दसूरो के साथ बातचीत करते समय हम सुनते नह ं ह< 0यD2क हम अपनी मानिसक बातचीत म: 

बहुत @यःत रहते ह<। अपनी इKछाएं, भावनाए,ं #वचार और मत ःप^gप से और ूभावीgप म: अिभ@यA 

करना संवाद ू2बया का केवल आधा 2ह ः सा है जो 2क पारःप6रक ूभावशीलता के िलए आवँयक है। अ`य 

आधा 2ह ः सा है,  सुनना और समझना,  जो 2क दसूरे हम: कहते ह<।        
 

केवल शWद सुनने और वाःतव म: संदेश सुनने के बीच एक वाःत#वक अतंर है।    जब हम ूभावी �प से 

सुनते ह< तो हम दसूरे @य#A के ःवयं के प6रूेआय से समझते ह< 2क @य#A 0या सोच और / या महसूस कर 

रहा है।    यह    ऐसा ह  है  जसेै हम दसूरे के ःथान पर खड़: ह<, और उसकM आंखD के ]ारा देख और उसके 

कानD के ]ारा सुन रहे ह<।    हमारा अपना S#^कोण िभ`न हो सकता है और यह भी ज�र  है 2क हम दसूरे 

@य#A से सहमत नह ं हD  ले2कन जैसे हम सुनते ह<, हम दसूरे के प6रूेआय से समझते ह<। ूभावी�प से 

सुनने के िलये,  हम: स2बय�प म: संवाद ू2बया म: स�Iमिलत  होना ह  चा2हए ।  
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एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    के िलये आए @य#AयD को सुनने का महEवके िलये आए @य#AयD को सुनने का महEवके िलये आए @य#AयD को सुनने का महEवके िलये आए @य#AयD को सुनने का महEव    
 

• #वनॆता और बेहतर िश^ाचार दशा?ता है 

• आपको ूभावी ढंग से काम करने म: सहायता  करता है 

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD कM िशकायतD को दरू करने म: सहायता  करता है. 
 

स2बयgप से सुननास2बयgप से सुननास2बयgप से सुननास2बयgप से सुनना :    
 

 
 

• एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    केकेकेके    िलए आए @य#AयD पर Vयान द:िलए आए @य#AयD पर Vयान द:िलए आए @य#AयD पर Vयान द:िलए आए @य#AयD पर Vयान द:    
 

o एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को सीधे देख:         
o #वचिलत करने वाले #वचारD को अलग रख: 

o पया?वरणीय कारकD (Environmental factors) ]ारा #वचिलत होने से बच: 

o एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD कM शार 6रक भाषा को सुन: 

o इधर-उधर कM बातचीत से बच: 
 

• दशा?दशा?दशा?दशा?एंएंएंएं    2क आप सुन रहे ह<2क आप सुन रहे ह<2क आप सुन रहे ह<2क आप सुन रहे ह<    
 

o कभी-कभी गद?न 2हलाएं  

o मुःकराए ंऔर चेहरे कM अ`य अिभ@य#AयD का ूयोग कर:  

o खलुी मुिा बनाए रख:  

o एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को छोट   मौ�खक 2टdप�णयD जसेै, ‘हां’ और ‘हंू’ से  ूोEसा2हत 

करते रह: । 
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• ूित2बया ूित2बया ूित2बया ूित2बया द:द:द:द:    

o पुनः दोहराकर ूित2बया द: । 

o उदाहरण के िलए, “म< जो सुन रहा हँूÉ” और “ऐसा लगता है 2क आप कह रहे ह< É” 

वा#पस ूित2बया देने के बहुत तर के ह<।  

o #वशेष #बंदओु को ःप^ करने के िलए ूN पूछ: । “आपका आशय यह है ?”  

o अतंराल पर एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD कM 2टdप�णयD को सं�ेप म: रख:।  
 

• िनण?य म: देर िनण?य म: देर िनण?य म: देर िनण?य म: देर     

o एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को ू2ब या समा\ करने का समय द: |   

o #वतक?  (Counter-arguments) से बीच म: दखलअदंाजी नह ं कर:।  
 

• सह  ूित2बसह  ूित2बसह  ूित2बसह  ूित2बया या या या द:द:द:द:        

o अपनी ूित2बया म: ःप^ और ईमानदार रह:।  

o अपने मत को सIमानपूव?क अिभ@यA कर:। 

o एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD को सIमान द:।  
 
 

ऑपरेटरऑपरेटरऑपरेटरऑपरेटर/सुपरवाईजर सुपरवाईजर सुपरवाईजर सुपरवाईजर अKछा संवादकता?अKछा संवादकता?अKछा संवादकता?अKछा संवादकता?    कैसेकैसेकैसेकैसे    बनता हैबनता हैबनता हैबनता है ? 
 
• सांःकृितक और धािम?क मतभेद के ूित संवेदनशीलसंवेदनशीलसंवेदनशीलसंवेदनशील है। 

• आवँयकता होने पर    एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD कM सहायता करने म: पवू?    स2बयता स2बयता स2बयता स2बयता दशा?ना 

जब डाटा कैdचर 2कया जा रहा हो तो     िनदCश देने म: ःप^ होनाःप^ होनाःप^ होनाःप^ होना    चा2हए।चा2हए।चा2हए।चा2हए।        

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD के ूित िश^िश^िश^िश^ताताताता    और #वनॆऔर #वनॆऔर #वनॆऔर #वनॆता बरतनाता बरतनाता बरतनाता बरतना।।।।    

• एनरोलम<ट के िलए आए #विभ`न ूकार के @य#AयD से िनपटने म: धैय?शीलधैय?शीलधैय?शीलधैय?शील होना चा2हए।  

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#AयD के िनजीिनजीिनजीिनजी    /    @य#Aगत ःवतंऽता @य#Aगत ःवतंऽता @य#Aगत ःवतंऽता @य#Aगत ःवतंऽता का सIमानसIमानसIमानसIमान करना चा2हए।  
 

अKछे सवंादकता? कMअKछे सवंादकता? कMअKछे सवंादकता? कMअKछे सवंादकता? कM    अिनवाय?अिनवाय?अिनवाय?अिनवाय?ताएंताएंताएंताएं        
 

• कुछ भी बोलने से पहले सोच:  

• सरल शWदD और वा0यD का ूयोग कर: जो एनरोलम<ट के िलए आया @य#A समझता है। 

• ःप^-gप से सुनने योfय बोल:  

• यह सुिन�eत करने के िलए 2क 0या वह आपको समझ गया है, एनरोलम<ट के िलए आए @य#A 

से दोबारा जांच:। 

• gकावट होने कM �ःथित म:  जो कुछ पहले कहा गया है जvद  से दोहराए ं।  
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• एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को सुनते समय पूरा Vयान द: ।   

• य2द आप @य#A के S#^कोण को नह ं समझ पाए ंह< तो ःप^ीकरण के िलए दोबारा पछू:  ।  

• अपनी समझ कM जांच करने के िलए िनवासी के कथन को दोहराए।ं  

• गःुसे म: कुछ न कह: और न ह  कोई ूित2बया द:।   

• एनरोलम<ट करवाने आए @य#AयD से समझ म: नह ं आने वाले तकनीकM शWदD का ूयोग न कर: 

• बहुत तेज या बहुत धीमे बात न कर:।  

• ऐसे ःथान पर न बोल: जहां पर आपको सुनना क2ठन होगा ।  

• यह मानकर न चल: 2क  आपको सभी समझते ह<।  

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#A के ूित दखल न द:।   

• िनंकष? पर जvद न पहंुच:  
 

सकाराEमक @ यसकाराEमक @ यसकाराEमक @ यसकाराEमक @ यवहारवहारवहारवहार                                बेहतर बेहतर बेहतर बेहतर संवादसंवादसंवादसंवाद        
 

• अपनी समःयाओं को घर पर छोड़: । 

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#A के सामने उOे�जत या कंुठा @यA न कर: ।  

• धैय? रख:  

• 2कसी भी प6र�ःथित म: अपना शांितपणू? @ यवहार न खोएं   
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ूNोOर ूNोOर ूNोOर ूNोOर     
 

 

6रA6रA6रA6रA    ःथान भर:ःथान भर:ःथान भर:ःथान भर:    ----    
 

1) नेऽ संपक?  _______ के िनमा?ण म: सहायता  करता है।  
 

2) बड़बड़ाना (Mumbling)  आपको ःप^-gप से समझने म: सहायता ________ करेगा  । 

 

3) __________ःवतंऽता म: दखल देने से एनरोलम<ट के िलए आया @य#A डरा हुआ 

महसूस कर सकता है।  

 

4) संवाद कM #वफलता का सबसे बड़ा कारण ________है । 

 

5) ____________ िशकायतD कM संbया को कम करता है। 
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भीड़ ूबंधनभीड़ ूबंधनभीड़ ूबंधनभीड़ ूबंधन    
 
 

उ-ेँयउ-ेँयउ-ेँयउ-ेँय    
 

इस अVयाय म: आप सीख:गेः-  
 

• भीड़ ूबंधन के महEव को समझना 

• ूभावी भीड़ ूबधंन के िलए चरण चुनना  

• ूभावी भीड़ ूबधंन के लाभD कM सूची तयैार करना 

• भीड़ ूबंधन के घटकD का वण?न करना 

• एनरोलम<ट के िलए आने वाले @य#AयD के आगमन (inflow) के तर कD को याद रखना  

• सबसे अिधक आगमन (inflow) के ूबधंन के तर कD कM सूची बनाना  

• कतार का ूबंधन करने के िलए तकनीकD कM चचा? करना  

• एनरोलम<ट के िलए आने वाले बुr @य#AयD को संभालना  

• ःथानीय ूभावशाली लोगD / मनचलD (Goons) के साथ संबंध बनाने कM तकनीकD कM पहचान 

करना  

• एनरोलम<ट के िलए आने वाले बुr @य#AयD के साथ ूभावी संबंध बनाना और ूदिश?त करना  
   

ूती�ा और ूती�ा और ूती�ा और ूती�ा और उOे�जतउOे�जतउOे�जतउOे�जत    होनाहोनाहोनाहोना    
 
 

ूकरण ूकरण ूकरण ूकरण ((((Case)))) 1111     
 

यह आपकM पांचवी साल-िगरह है। आप अपनी प~ी को एक ूिस r रेःतरां म: ले कर गए ह<। रेःतरां म: 

भीड़ है। वेटर आप पर गौर करता है ले2कन इतना @यःत है 2क आपका ऑड?र नह ं ले सकता। आप दस 

िमनट तक ूती�ा करते ह<। वेटर आता है और यहाँ तक 2क आपसे �मा भी नह ं मागंता। वह आपका 

ऑड?र लेता है और आपको भोजन के िलए और आधा घंटा ूती�ा करवाता है। अब तक आप दोनD कM 

भूख भी बहुत बढ़ चुकM है। इतना ह  नह ं, आपकM प~ी का मूड भी #ब गड़ गया है ......  
 

1. आप ऐसी �ःथित म: कैसा महसूस कर:ग: ? 

2. 0या आप अपने 2कसी िमऽ या संबधंी को इस रेःतरां म: जाने कM सलाह द:गे ? 

3. वेटर  माहक से बेहतर अनुभव ूा\ करने के िलए 0या कर सकता था ? 
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अब उन िनवािसयD के बारे म: सोिचए जो लIबी कतारD म: खड़े ह< और यूआईड  संbया पाने के िलए 

ूती�ा कर रहे ह<। 
 

• खाली समय धीरे-धीरे गजुरता है 

• िनवासी के िलये एनरोलम<ट से पहले ूती�ा, एनरोलम<ट के दौरान बीते समय कM तुलना म: अिधक 

लगती है।  

• उनकM ओर Vयान देने से आतरुता को कम 2कया जा सकता है। 
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ूभावी भीड़ ूबंधनूभावी भीड़ ूबंधनूभावी भीड़ ूबंधनूभावी भीड़ ूबंधन    
 

• एनरोलम<ट ू2बया के िलए @यव�ःथत योजना बनाना 

• एनरोलम<ट के िलए आए िनवािसयD का पय?वे�ण कर:  

• िनवािसयD 2क  योजनाबr गित को  @यव�ःथत कर:   
 

यूआईड एआई के शWदD म: भीड़ ूबंधन का अथ? है एनरोलम<ट के िलये आये लोगD को इस ूकार देखना 2क   

ूती�ा कम असु#वधाजनक लगे  | 

 

    
सोिचएसोिचएसोिचएसोिचए    

 

• भीड़ ूबंधन के 0या  लाभ ह< ? 

• वह कौन से कारक ह< जो एक एनरोलम<ट क: ि पर, भीड़ ूबंधन को ूभा#वत करते ह< ?  

• कतार 2कतनी लIबी होनी चा2हए ? 

• कतार बहुत लIबी होने पर  कौन से कदम उठाए जा सकते ह< ? 

• भीड़ ूबंधन म: सुपरवाईजर कM भूिमका 0या होगी ? 

• िनवािसयD कM ूती�ा को सु#वधाजनक बनाने के िलए 0या कदम उठाए जा सकते ह< ? 
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भीड़ ूबंधन के लाभभीड़ ूबंधन के लाभभीड़ ूबंधन के लाभभीड़ ूबंधन के लाभ    
 
 

 
 
 

संवाद ू2बया म: गैर मौ�खक या मौ�खक संदेश स�Iमिलत  होते ह< जो 2क ूभावी ूित2बया के साथ यह 

सुिन�eत करने के िलये भेजे और ूा\ 2कये जाते ह< 2क संदेश ःप^ और समझने योfय है। संवाद ू2बया 

को समझना आवँयक आधार (Foundation)  देता है �जसकM एक @य#A को अपने संवाद कौशल म: सुधार 

लाने और ूभावी संवाद कM आदत: #वकिसत करने कM जgरत होती है। गलत संवाद, संवाद ू2बया के 

2कसी भी ःतर पर हो सकता है। संवाद ू2बया के ःतर और तEव नीचे दशा?ये गये ह<: 
 

• ॐोत- जहां से संदेश आता है 

• संदेश-अिभमत, #वचार, संचा6रत कM जाने वाली सूचना 

• एनकोड- संदेश संचा6रत करने के िलये शWदD को बदलना  

• चैनल-संदेश भेजने के िलये सदेंश माVयम �जनके ]ारा िल�खत या मौ�खक संदेश ूे#षत 2कए 

जाएगॆं जसेै- ई-मेल या फोन  

• ड कोड- ूा\कता? संदेश को ः पं ट �प से सनुता  या पढ़ता है।   

• संदेश ूा\कता? - @य#A संदेश पर ू2बया करता है और ूित2बया देता है।  

• फMडबैक - ूा\कता? ूेषक को यह दशा?ता है 2क वह समझ गया है।  
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 आगमन आगमन आगमन आगमन के के के के ूवाह के ूकारूवाह के ूकारूवाह के ूकारूवाह के ूकार    
 

यह यह यह यह पायापायापायापाया    गया है 2कगया है 2कगया है 2कगया है 2क    : 
: 

• 2दन के पहले ूहर म: एनरोलम<ट के िलए आने वाले लोग भार  संbया म: होते ह<  

• दोपहर के दौरान भीड़ कम हो जाती है और देर दोपहर (3 बजे) 2फर से बढ़ती है ले2कन उतनी 

नह ं �जतनी 2क सुबह के समय देखी गई थी । 

• काम पर जाने वाले @य#A एनरोलम<ट के िलए र#ववार / छुyट  के 2दन को ूाथिमकता देते ह< । 
 

• एनरोलम<ट के 2दन अ`य समय कM तलुना म:, आरंिभ क घंटो म: पुgष बड़  संbया म: आते ह<।  
 

o वह शायद काम पर जाने से पहले एनरोलम<ट परूा करना चाहते ह< । 
 
 

 एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    शु�शु�शु�शु�    होने का समयहोने का समयहोने का समयहोने का समय    
 

• 2दन म: जvद  (लगभग 6.30 बजे) ह  एनरोलम<ट शु�     करने पर #वचार 2कया जा सकता है ।  
 

• थकान कम करने के िलए दोपहर म� 3 घंटे के अतंराल के बारे म: #वचार 2कया जा सकता है | 
 

 

 अEयिधक अEयिधक अEयिधक अEयिधक आगमनआगमनआगमनआगमन    के के के के ूवाह का ूबंधनूवाह का ूबंधनूवाह का ूबंधनूवाह का ूबंधन     

 ((((Management of Peak Flows)    
 

• भीड़ म: ूवेश-]ारD कM संbया एक महEवपूण? कारक है। 

• दो दरवाजD वाले के`ि, हॉल के ]ार पर भीड़ के बेहतर ूबधंन के िलए सु#वधाजनक होता है । 

• एनरोलम<ट के िलए आए ूती�ारत @य#AयD से ूवेश ]ार िघ  र जाता ह< �ज ससे एनरोलम<ट के िलए 

@य#AयD को भीतर से बाहर आने म: मु�ँकल होती है। 

• सबसे @यःत घंटो म:, आपरेटर� के पास @ यथ? समय नह ं होता है। 

• ऐसा देखा गया है 2क िनवासी का एनरोलम<ट परूा होने से पहले ह  अगला @य#A एनरोलम<ट के 

िलए आ जाता है ।  
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    एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    के िलए आए @य#AयD के िलए आए @य#AयD के िलए आए @य#AयD के िलए आए @य#AयD कोकोकोको    होने वाली सIभा#वत होने वाली सIभा#वत होने वाली सIभा#वत होने वाली सIभा#वत अस#ुवधाएंअस#ुवधाएंअस#ुवधाएंअस#ुवधाएं    
  

• पीने के पानी कM कमी 

• ूती�ा के िलए ठwक @यवःथा न होना 

• धूप म: ूती�ा करने कM  लIबी अविध 

• पहले 2दन एनरोलम<ट के िलए आए @य#A को वा#पस भेजा जाना और अगले 2दन ूाथिमकता न 

देना  
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सोिचएसोिचएसोिचएसोिचए    
 

अपनी 2टdप�णयD (Observations ) कM सूची तयैार करे : 

 
 

 एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    के िलए आके िलए आके िलए आके िलए आनेनेनेने    वाले वाले वाले वाले @य#AयD को@य#AयD को@य#AयD को@य#AयD को    एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    

सु#वसु#वसु#वसु#व    धाधाधाधाजनकजनकजनकजनक    बनाएंबनाएंबनाएंबनाए ं
 

• सुिन�eत कर: 2क िनवािसयD को पीने का पानी कM सु#वधा हो । 

• एनरोलम<ट के िलए आए लोगD को कूपन जार  कर:  ता2क उनके इंतजार म: होने वाली असु#वधा 

कम क^दायक हो । 

• य2द गांव-वासी धूप म: लIबे समय से खड़े ह< तो उनसे पेड़D के नीचे बठैने का आमह कर:। 

• ःथानीय संःथाओ ंकM सहायता  से Ôद6रयDÕ कM @यवःथा कM जा सकती है ता2क एनरोलम<ट के 

िलए आए @य#A बैठ सक: ।  
 

भीड़ ूबंधन के घटकभीड़ ूबंधन के घटकभीड़ ूबंधन के घटकभीड़ ूबंधन के घटक        
 

• कतारD का ूबंध करना 

• एनरोलम<ट के िलए आए उOे�जत @य#AयD से काय?- @यवहार करना  

• #वघटनकार  तEवD से घिनRता बनाना  

• ःथानीय ूशासन कM सहायता ल:ना  
 

 कतारDकतारDकतारDकतारD    का ूबंधनका ूबंधनका ूबंधनका ूबंधन    
 

• िनवािसयD से सहयोगी S#^कोण के साथ िमल:  

• कतार कM ूकृित कM जांच कर: 

• यह समझकर 2क कतार अकसर कब बनती ह< उस समय ःटाफ कM तैनाती कM योजना बनाई 

जा सकती है 

• अE यिधक भीड़ के समय से पहले और बाद म: #वराम ल: 

• ूित िनवासी-चब (cycle time) के समय को कम कर: 
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o एक िनवासी को एनरोलम<ट केि तक आने म:, कतार म: ूती�ा करन ेम:  और एनरोलम<ट 
करवाने  म: 2कतना समय लगता है ? 

o ऑपरेटर के पास पहंुचने के बाद एक िनवासी को एनरोलम<ट करवाने  म: 2कतना समय लगता 
है ? 

• एनरोलम<ट के िलए आए @य#A से #वराम लेने और बाद म: आने के िलए कह: । 

• आवँयकता पड़ने पर सरपंच घोषणा कर सकता है । 

• ज़मीन पर रेखाएं खींचने के िलए चॉक का ूयोग 2कया जा सकता है। यह कतार म:      

अनुशासन बनाए रखने म: सहायता करता है | 
 
 

 एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    के िलए आए उE तेके िलए आए उE तेके िलए आए उE तेके िलए आए उE ते�जत�जत�जत�जत    @य#AयD से िनपटना @य#AयD से िनपटना @य#AयD से िनपटना @य#AयD से िनपटना     
 

• एक मौ�खक या शार 6रक तकरार कM �ःथित म:,     ऑपरेटरऑपरेटरऑपरेटरऑपरेटर    /    सुपरवाईजर सुपरवाईजर सुपरवाईजर सुपरवाईजर कोकोकोको    कभी भी कभी भी कभी भी कभी भी     अपना धैय?अपना धैय?अपना धैय?अपना धैय?    

नह ंनह ंनह ंनह ं    खोना चा2हए।खोना चा2हए।खोना चा2हए।खोना चा2हए।    

• ूित2बयाEमक @यवहार ( Re active behaviour ) से हर हाल म: बचना चा2हए । 

• #वनॆ और सहायता करने वाले बन: । 

• पलटकर जवाब न द: । 

• बातD को @य#Aगत �प से न ल:। 
 

 ःथानीय लोगD से सौहाद?ःथानीय लोगD से सौहाद?ःथानीय लोगD से सौहाद?ःथानीय लोगD से सौहाद?ययययता बनाना ता बनाना ता बनाना ता बनाना     
 

संबंधD म: शांित, #वpास और सहयोग से सौहाद?ता बनती है ।  

• उ`ह: ः वयं को महEवपूण? महसूस करने द: । 

• अपने ःवर सुरताल (Voice Tone ) के ूित सचेत रह: । 

• सकाराEमक शार 6रक भाषा का ूयोग कर: । 

• िमऽवत ्रह:। 

• स2बय gप से सनुने का अ�यास कर: । 

• अपना अहंकार न 2दखाए ँ
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 ःथानीय ूशासन कMःथानीय ूशासन कMःथानीय ूशासन कMःथानीय ूशासन कM    सहायतासहायतासहायतासहायता    लेनालेनालेनालेना    
 

• भीड़ ूबंधन के िलए ःथानीय �जला ूशासन या गांव के अिधका6रयD के साथ सम`वय बनाए ं 

रख: । 

• सरपंचसरपंचसरपंचसरपंच / पंचायत अिधकार पंचायत अिधकार पंचायत अिधकार पंचायत अिधकार     ऐसे मामीणD को पहचाननेऐसे मामीणD को पहचाननेऐसे मामीणD को पहचाननेऐसे मामीणD को पहचानने    म: म: म: म: सहायता सहायता सहायता सहायता     कर सकत: ह< जो भीकर सकत: ह< जो भीकर सकत: ह< जो भीकर सकत: ह< जो भीड़ ूबधंन ड़ ूबधंन ड़ ूबधंन ड़ ूबधंन 

म: योगदान कर सक:  म: योगदान कर सक:  म: योगदान कर सक:  म: योगदान कर सक:  :    

o एनरोलम<ट क: ि के मुbय ूवशे ]ार पर भीड़ को िनयं#ऽत करने म:  

o कतार का ूबंधन करने म: 

o हॉल के ूवेश ]ार पर भीड़ को िनयं#ऽण करने म:  

o बुजगु� और शार 6रक �प से #वकलांग िनवािसयD को एनरोलम<ट ःटेशन तक लेकर जाने 

म: । 
 

ूकरण ूकरण ूकरण ूकरण ((((case)))) 1     
 

एनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<टएनरोलम<ट    क: ि म: एक क: ि म: एक क: ि म: एक क: ि म: एक #वशेष #वशेष #वशेष #वशेष 2दन2दन2दन2दन - 

सुबह के 10.30 बजे ह< और क: ि पूरा भरा है। ऑपरेटर अEयंत @यःत है 0यD2क यह एनरोलम<ट के सबसे 

@यःत घंटे ह<। अचानक वह जोर से आवाज सुनता है। उसे पता चलता है 2क बाहर हलचल है। वह देखता 

है 2क एक सुपरवाईजर और एनरोलम<ट के िलए आए @य#A के बीच म: बहस हो रह  है । @य#A बहुत 

गःुसे म: है और अभि भाषा का ूयोग कर रहा है। सुपरवाईजर शांत रहने कM पूर  कोिशश कर रहा है। 

ःप^ है 2क वह भी गुःसे म: आ रहा है । जा2हर है एनरोलम<ट के िलए आया @य#A पहले 2दन वा#पस 

भेजा गया था 0यD2क एनरोलम<ट क: ि बदं हो गया था। आज, उसे 2फर से कतार म: खड़ा होना पड़ा । 

उसका तक?  है 2क चूं2क वह कल आया था, अत: उसे ूाथिमकता द  जानी चा2हए। 
 

1. आप ऐसी �ःथित से कैसे िनपट:ग े? 

2. एनरोलम<ट के िलए आए उOे�जत @य#A से कैसे िनपट:ग े? 
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ूकरणूकरणूकरणूकरण ((((case))))    2  
 

भागलपरुभागलपरुभागलपरुभागलपरु, #बहार#बहार#बहार#बहार    म:म:म:म:    एनरोलम<एनरोलम<एनरोलम<एनरोलम<टटटट    क: ि म: एकक: ि म: एकक: ि म: एकक: ि म: एक    #वशेष #वशेष #वशेष #वशेष     2दन2दन2दन2दन    - 

सुबह के 11 बजे ह< और क: ि पूरा भरा है। अचानक, पांच ःथानीय गुंडे क: ि म: घुसते ह< । वह बहुत 

आबामक लगते है। वे एनरोलम<ट ू2बया म: बाधा पहंुचाना और अराजकता फैलाना शुg करते ह<। 

एनरोलम<ट के िलए आए @य#A डरे हुए ह< ले2कन ूित2बया @ य0 त नह ं कर पा रहे ह<।  
 

1. य2द आप ऑपरेटर कM �ःथित म: होते तो 0या करते ? 
 
 

िमऽवत ्िमऽवत ्िमऽवत ्िमऽवत ्   संवादसंवादसंवादसंवाद    के कुछ उदाहरणके कुछ उदाहरणके कुछ उदाहरणके कुछ उदाहरण    
 

यह कहने कM बजाययह कहने कM बजाययह कहने कM बजाययह कहने कM बजाय: यह यह यह यह कह:कह:कह:कह:    : 

 मै आपको इसी समय एनरोल नह ं कर  

 सकता / नह ं कgंगाÉ 

 ौीमान,0या म< आपका एनरोलम<ट कल सुबह जvद   

 कर सकता हंू ? 

 जब एनरोलम<ट का यह दौर पूरा हो जाएगा  

 म< आपको बता दूंगा..... 

 मुझे आशा है 2क  आप समझते ह<.......यह 3 घंटे ले  

सकता है........ 

 शायद आपको 2कसी अ`य क: ि पर एनरोलम<ट 

 कM कोिशश करनी चा2ह ए.... 

 मुझे एक �ण द �जए । कृपया मुझे देखने द �जए 2क  

 म< आपकM  कैसे सहायता कर सकता हंू... 
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व6रR नाग6रकD से संपक?व6रR नाग6रकD से संपक?व6रR नाग6रकD से संपक?व6रR नाग6रकD से संपक?     
 

प6रचयप6रचयप6रचयप6रचय    
 

व6रR नाग6रक शWद, बुजगु? @य#A के िलए ूयAु 2कया जाता है। आमतौर पर ये नाग6रक समाज के सवेा-िनवOृ वग? 

से ह<। 
 

व6रR नाग6रक िगरत े ःवाःथ और आय ु से सबंंिधत अस�मताओ ं से मःत हो सकते ह<, इसिलये एनरोलम<ट क: ि 

ऑपरेटर को एनरोलम<ट कM पूर  ू2बया के दौरान उ` ह: आराम देना चा2हए।  
 

एनरोलम<ट ऑपरेटर को व6रR नाग6रकD के साथ काय?-@यवहार करते समय बहुत Vयान रखना चा2हए।  
 
 

व6रR नाग6रकD के साथ ूभावी व6रR नाग6रकD के साथ ूभावी व6रR नाग6रकD के साथ ूभावी व6रR नाग6रकD के साथ ूभावी संवादसंवादसंवादसंवाद    के लाभके लाभके लाभके लाभ    
 

व6रR नाग6रकD के साथ समिुचत सवंाद ]ारा आप उ`ह: परेशान या बोिधत हुए  #बना स#ुवधाजनक  एनरोलम<ट 

ू2बया सिुन�eत कर सकते ह<।  
 

यह व6रR नाग6रकD के ूND को ूभावी और समय पर हल करन ेम: सहायता  करेगा। 
 

व6रR नाग6रकD के साथ अK छा @ यवहार करने से दसूरे नाग6रकD के बीच यआूईड  (UID) कM एक सकाराEमक छ#व 

बनती है ।  
 

ूकरण प6रSँयूकरण प6रSँयूकरण प6रSँयूकरण प6रSँय    ((((Case Scenario)))): व6रR व6रR व6रR व6रR नाग6रकDनाग6रकDनाग6रकDनाग6रकD    केकेकेके    साथसाथसाथसाथ    कैसाकैसाकैसाकैसा    @ य@ य@ य@ यवहारवहारवहारवहार    

कर:कर:कर:कर:    ? 
 

2दलीप रथ एक 65 वष? के बुज़गु? @य#A ह<, वह #पछले कुछ वष� से पीठ कM समःया से पी2ड़त ह< | वह यआूईड  के 

िलए एनरोलम<ट करवाने के िलए एनरोलम<ट क: ि पर आए ह<। । 
 

एनरोलम<ट ू2बया को परू  करने के िलए ौी 2दलीप रथ के साथ एनरोलम<ट ऑपरेटर ]ारा िनIनिल�खत िनदCशD का 

पालन करने कM आवँयकता है  :  
 

• मःुकराते हुए नमःते या हैलो कहकर उनका ःवागत कर: ! 

• कुस� पर आराम से बैठने म: उनकM सहायता  कर:। 

• उनके ःवाः�य के बारे म: पूछ:  और उनके शीय ःवाः�य लाभ कM कामना कर:। 

• फाम? भरने म: स2बय �प से सहायता  कर:।  

• एनरोलम<ट से सबंंिधत सभी ूN #वनॆता से पूछ:  । 
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• सुिन�eत कर: 2क उ`ह: बहुत अिधक इधर-उधर 2हलने-डुलने कM जgरत न पड़े। 

• य2द वह आपके ूND को समझने म: असमथ? है तो िचढ़े नह ं और न ह  गुःसा कर:।  

• उनसे िलए गए सभी एनरोलम<ट डाटा कM पु#^ जोर से पढ़कर कर:।  

• 2फंगर#ूंट लेने म: उनकM सहायता कर: 0यD2क हो सकता है 2क िनवासी ःकैनर पyट पर उिचत 

दबाब डालने म: असमथ? हो ।  

• य2द बायोमैश क ःकैन म: से कोई ः कैन उिचत gप से दज? नह ं हो पाया है तो �मा मांगे और 

2फर से ःकैन कर:।  

• एनरोलम<ट ू2बया परू  करने के बाद :  
 

o उनको सभी ूासंिगक जानकार  द: ।  

o कुस� से उठने म: उनकM सहायता  कर: । 

o एनरोलम<ट के िलए आने के िलए उनका ध`यवाद कर: ।  
 
 

    व6रR नाग6रकD से @ यव6रR नाग6रकD से @ यव6रR नाग6रकD से @ यव6रR नाग6रकD से @ यवहारवहारवहारवहार    करतेकरतेकरतेकरते    समयसमयसमयसमय    0या करना और 0या 0या करना और 0या 0या करना और 0या 0या करना और 0या 

नह ंनह ंनह ंनह ं    करना करना करना करना चा2हएचा2हएचा2हएचा2हए    
 

व6रR नाग6रकD से व6रR नाग6रकD से व6रR नाग6रकD से व6रR नाग6रकD से @ य@ य@ य@ यवहारवहारवहारवहार    करतेकरतेकरतेकरते    समय 0या करना चा2हएसमय 0या करना चा2हएसमय 0या करना चा2हएसमय 0या करना चा2हए    
 

• व6रR नाग6रकD को एनरोलम<ट ःटेशन मे #वशेष �प से उनके िलए आर��त ःथान कM ओर जाने 

का अनुरोध करना चा2हए    

• व6रR नाग6रक को सIमान से नमःकार कर:।  

• िश^ और #वनॆ रह:।  

• उ`ह: बहुत Vयान से सुन:। 

• व6रR नाग6रकD के साथ सहानुभूित दशा?ना महEवपूण? है। 

• व6रR नाग6रकD से सIमान के साथ बात कर:। 

• शार 6रक भाषा सकाराEमक और उन पर V यान देने वाली होनी चा2हए।  

• ऑपरेटर को धैय?शील होना चा2हए ।  

• ःप^ �प से बोल: और उनसे ली गई सभी जानकार  कM पु#^ कर:। 

• पूर  एनरोलम<ट ू2बया के दौरान ज�रत पड़ने पर स2बय- �प से उनकM सहायता  कर:।  

• यह सुिन�eत करने कM कोिशश कर: 2क उनके एनरोलम<ट क: ि छोड़ने से पहले उनके सभी ूND 

और संदेहD के उOर दे 2दए गए ह<।  

• ःवाभा#वक �प से @यवहार कर: और उनकM सहायता  करते समय परेशान न हD। 
 

व6रR नाग6रकD से व6रR नाग6रकD से व6रR नाग6रकD से व6रR नाग6रकD से @ य@ य@ य@ यवहारवहारवहारवहार    करतेकरतेकरतेकरते    समयसमयसमयसमय    0या 0या 0या 0या नह ंनह ंनह ंनह ं    करना चा2हएकरना चा2हएकरना चा2हएकरना चा2हए    
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• य2द एनरोलम<ट ू2बया को परूा करने म: व6रR नाग6रक समय लेते है तो उE ते�जत न हो ।    

• य2द व6रR नाग6रक आपको नह ं समझ पाते ह< तो उन पर न िचvलाएं और उनके साथ द@ुय?वहार 

न कर:।  

• य2द व6रR नाग6रक आपसे कुछ िनदCशD और ूND को दोहराने के िलए कहते ह< तो गुःसा न कर:।  


