
 



बाल देखभाल संस्थानों यानी चाइल्ड केयर इंस्टीट्यूट (सीसीआई) में देखभाल करने वालों यानी 
केयरगिवर और बालकों के बीच स्वस्थ और प्रभावी संवाद ववकगसत करना बेहद ज़रूरी है, ताकक यह 
संस्थान, बालकों के कहतों को ध्यान में रखते हुए, सुचारू व प्रभावी रूप से काम कर सकें . प्रभावी 
संवाद (Effective communication) और बेहतर संवाद के तहत, सजि व सकिय रूप से सुनना, बात 
को समझना और संवेदनशीलता के साथ बालकों की गचंताओं व परेशागनयों का जवाब देना शागमल 
है. चंूकक चाइल्ड केयर इंस्टीट्यूट में रहने वाले कई बालक दददनाक घटनाओं के गशकार होते हैं, 
इसगलए उनके पुन: उत्पीड़न को रोकने और उन्हें पुनवादस के गलए प्रोत्साकहत करन ेके गलए प्रभावी 
संचार बेहद ज़रूरी हो जाता है.     

एक संस्था रुप में ‘प्ररेणा’ गनयगमत रूप से इस मुदे्द से जुडे़ कहतधारकों के गलए कायदशालाएं और 
प्रगशक्षण आयोजजत करती है. इन कायदशालाओं के दौरान हुई बातचीत में हमने देखा है कक कई 
कहतधारकों को संवेदनशील संवाद, इसके सैद्ांगतक आधार और इसकी ज़रूरत के बारे में पता है. 
हालांकक, कई कहतधारक इसे व्यावहाररक रूप से अमल में लाने को लेकर गचंता जताते हैं. कुछ लोिों 
ने सीसीआई में काम करने के दौरान आने वाली चुनौगतयों को भी हमारे साथ साझा ककया है, जैस े
कक उन बालकों के साथ शांगत से बात करने में मुजककलों का सामना करना, जो बेहद िुस्से में हों. 
यह दस्तावेज़ बालकों के साथ संवेदनशील रूप से काम करने को लेकर हमारे वपछले दस्तावेज़ की 
अिली कड़ी है, और इसके ज़ररए हमने ऊपर कही िई बातों और सीसीआई में काम करने के 
ज़मीनी अनुभवों को समेटने और साझा करने की कोगशश की है. इस दस्तावेज़ के माध्यम से, हम 
कहतधारकों और देखभाल करने वालों को सहायता प्रदान करना चाहते हैं, ताकक वो सीसीआई में 
रहने वाले बालकों के साथ संवेदनशील तरीके से बातचीत करने के बारे में जान सकें . यह दस्तावजे़ 
ककसी भी तरह से एक ववस्ततृ सूची नहीं है, बजल्क लिातार पररवगतदत होने और बेहतर होने वाला 
एक दस्तावेज़ है. 
 

नीचे कदए िए वबंद ुकुछ महत्वपूणद पररजस्थगतयों की चचाद करते हैं, जहां संवेदनशील रूप से संवाद 
करना मुजककल है, लेककन किर भी आवकयक है. उदाहरणों के माध्यम से हमने यह भी सुझाव कदया 
है कक, ऐसी जस्थगतयों में संवेदनशील संवाद कैसे ककया जा सकता है. 

  

1. िोपनीयता 
बालक अक्सर गनजी तौर पर जानकारी साझा करने में खुद को सहज महसूस करते हैं. यह 
िोपनीयता की भावना उस कमरे से भी आती है जजसमें बातचीत हो रही हो. इसगलए यह सुझाव 
कदया जाता है कक बालकों के साथ सुरजक्षत जिहों पर बात की जाए, जहा ंकम से कम रुकावटें और 
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चहल-पहल हो. आसपास के माहौल के अलावा, बातचीत में िोपनीयता की भावना को 
‘कॉजन्िडेंगशयगलटी-क्लॉज़’  यानी औपचाररक रूप से िोपनीयता के गनयम तय करके भी ववकगसत 
ककया जा सकता है. ‘कॉजन्िडेंगशयगलटी-क्लॉज़’ बालकों के साथ हमारे संबंध को सुरजक्षत बनाता और 
उन्हें बेजझझक होकर हमसे संपकद  करने और खुलकर अपनी बात साझा करने के गलए प्रोत्साकहत 
करता है.  

आमतौर पर बालक, स्टाि के साथ गनजी रूप से या िोपनीय तौर पर जानकारी साझा करते हैं. 
ऐसी जस्थगतयों में यह ज़रूरी है कक ये बातें ककसी और के साथ तब तक साझा न की जाएं, जब 
तक बालक की सम्मगत न हो. जजन पररजस्थगतयों को लेकर बालक ने जानकारी साझा की है, वह 
अिर उसके गलए हागनकारक न हों तो िोपनीयता बनाए रखना आसान होता है. उदाहरण के गलए, 

यकद कोई बालक यह बात साझा करता है कक वह अपनी मां को उपहार देने की तैयारी कर रहा है 
और कायदकताद से अनुरोध करता है वह यह बात उसके पररवार को न बताए, तो इस जस्थगत में 
कायदकताद के गलए िोपनीयता बनाए रखना अपेक्षाकृत आसान है. हालांकक, िोपनीयता की शतद 
गनभाना मुजककल सावबत हो सकता है, अिर सीसीआई के गनयमों का उल्लंघन ककया िया हो, या 
किर ककसी बालक या बालिहृ के अन्य गनवासी को नुकसान पहंुचाया िया हो. 

उदाहरण के गलए, एक बालक इस बात को साझा करता है कक हाल ही में एक गनवासी के साथ हुई 
लड़ाई के बाद वह बहुत िुस्से में था. उसी रात बालक ने उस अन्य गनवासी के बाल काट कदए. 
देखभाल करने वाले कायदकताद के गलए, व्यविित देखभाल योजना के माध्यम से, इस घटना की 
सूचना बाल अगधकार सगमगत (सीडब्लल्यूसी) को देना आवकयक है. कायदकताद इस घटना को सीधे 
ररपोटद करने के बजाय, पहले बालक से बात कर उसके दृविकोण को सुन और समझ सकता है, 
और स्वत: जानकारी साझा करने के गलए उसकी सराहना कर सकता है. इसके बाद, देखभालकताद 
बालक को यह बता और समझा सकता है कक सीडब्लल्यूसी को इस घटना के बारे में ररपोटद करना 
उसकी जज़म्मेदारी है, क्योंकक बालिहृ के ककसी गनवासी को नुकसान पहंुचाया िया है. बहुत हद तक 
यह संभव है कक बालक इस घटना की जानकारी सीडब्लल्यूसी को कदए जाने के ज़िलाफ़ हो. ऐसे में 
इस बात को दोहरा कर, कक एक प्रशासगनक इकाई के रूप में सीडब्लल्यूसी की यह जज़म्मेदारी है कक 
वह सभी बालकों के सवोत्तम कहत में काम करे, उस बालक की गचंता को कम ककया जा सकता है. 
इस बारे में भी चचाद की जा सकती है कक बालक इस जानकारी के साथ कैसे आिे बढ़ना चाहता है. 
इसके अलावा संस्थान के दसूरे गनवागसयों के साथ हालात और पररजस्थगतयों को बदलने को लेकर 
भी, बालक को सुझाव कदए जा सकते हैं, लेककन इन्हें ककसी भी रूप में थोपा नहीं जाना चाकहए.   



बालक को इस बात की भी जानकारी दी जानी चाकहए कक ककन लोिों को घटना के बारे में 
जानकारी दी िई है. इसके अलावा, िोपनीयता के गनयम के तहत, बालक द्वारा दी िई जानकारी को 
उसी के ज़िलाफ़ इस्तेमाल नहीं ककया जा सकता है. उदाहरण के गलए, ककसी बालक ने संस्थान में 
मौजूद स्टाि को बुलींि यानी बालकों के साथ होने वाली, डराने-धमकाने की घटनाओं की सूचना 
दी. इस बागलका ने यह जानकारी िोपनीयता के आधार पर, स्टाि के सदस्य पर ववश्वास करते हुए 
साझा की और वह यह नहीं चाहती थी कक उसका नाम ररपोटद में शागमल ककया जाए, क्योंकक उसे 
बदला गलए जाने का डर था. स्टाि के सदस्य ने बुलींि के ज़िलाफ़ उगचत कारदवाई की. कुछ कदनों 
बाद, जजस बागलका ने घटना की सूचना दी थी, उसका स्टाि के उसी सदस्य के साथ झिड़ा हो 
िया. बहस के दौरान, स्टाि के सदस्य ने न केवल बागलका को डांटा, बजल्क उसे उसके राज़ 
(बुलींि की घटना) के बारे में भी याद कदलाया. इस प्रकार, इस बागलका को स्टाि के इस सदस्य 
को नाराज़ नहीं करने के बारे में कहदायत दी िई. ककसी भी पररजस्थगत में, िोपनीय जानकारी को 
इस तरह बालकों के ज़िलाफ़ इस्तेमाल नहीं ककया जाना चाकहए, जब तक कक यह उनके सवोत्तम 
कहत में न हो.  

 

2. वादे और आश्वासन  

बालकों से इस तरह का कोई भी वादा न करें, जजसे आप पूरा नही ंकरना चाहते या पूरा नहीं कर 
सकते. उदाहरण के गलए, जब तक कक आप पूरी तरह से गनजित नहीं हैं कक, अनुरक्षण िहृ यानी 
‘आफ्टर-केयर’ सुववधा में बालक को दाजखल ककया जा सकता है, तब तक उनसे वादा न करें, कक 
उन्हें वहां स्थानांतररत ककया जाएिा. यकद ककसी कारण से, सुववधा कें द्र, बालक को लेने में वविल 
रहता है, तो बालक अपने साथ ववश्वासघात और खुद को िुमराह ककए जाने की भावना, महसूस 
करेिा. कायदकतादओं द्वारा ककए िए वादे, बालकों में उम्मीद और सुकून की भावना पैदा करते हैं, 
हालांकक जब यह वादे अधूरे रह जाते हैं, तो बालक में अववश्वास, मायूसी और लाचारी की भावना 
ववकगसत होती है.  

ये भावनाएँ अक्सर बालकों के पुनवादस की प्रकिया में बाधा डालती हैं. जबकक हमें वादों के टूटने के 
प्रगत सावधान रहना चाकहए,  हमें इस बात का भी ध्यान रखना चाकहए कक यह वादे पूरे ककए जान े
चाकहए. उदाहरण के गलए, यकद आपने सीसीआई के गनवागसयों को आश्वासन कदया है, कक उनके पास 
दो घंटे टी.वी. देखने का समय होिा, बशते वे अपने कमरे को साि करें. यकद गनवागसयों ने इस 
शतद को मानते हुए अपना काम पूरा ककया तो आपके गलए भी यह ज़रूरी है कक आप उनसे ककया 
िया अपना वादा पूरा करें. कुछ कायदकताद उन बालकों के साथ उलझ सकते हैं, जजन्होंने शतद को 



पूरी तरह नहीं माना हो या उससे बचने के उपाय ढंूढ गलए हों. उदाहरण के गलए, हो सकता है कक 
ककसी बालक ने कमरे को साफ़ करने के बजाय, केवल अपना वबस्तर ठीक ककया हो. ऐसी जस्थगत 
में, देखभालकताद को ककसी भी तरह का वादा करने से पहले शतों का ववस्ततृ वववरण देना चाकहए, 
ताकक ककसी भी ककस्म की अस्पिता न रहे.   

उदाहरण के गलए, देखभाल करने वाला यह स्पि कर सकता है कक कमरों की सिाई में वबस्तर 
बनाने के साथ-साथ कपडे़ धोना भी शागमल है. यकद सभी शतों को पूरा ककया जाता है, तो बालकों 
को वादे के अनुसार टीवी देखने के दो घंटे के समय के ज़ररए पुरस्कृत ककया जाना चाकहए.    

3. सुनना  

बाल देखभाल संस्थानों- चाइल्ड केयर इंस्टीट्यूशन (सीसीआई) में रहन ेवाले बालक अक्सर यह 
महसूस करते हैं, कक उनकी बात और उनके पररप्रेक्ष्य को नहीं सनुा जा रहा है. इसगलए, जब भी 
कमदचाररयों के सामने अनुशासन से जुड़ा कोई मुद्दा लाया जाता है, तो उन्हें बालकों को िटकारने 
या शगमिंदा करने से बचना चाकहए. इसके बजाय उन्हें बालक को अपने दृविकोण को समझाने का 
मौका देना चाकहए. बालकों की बात को ध्यान से और सकिय रूप से सुना जाना चाकहए, जैसे कक 
बात करते समय, आंखों से संपकद  बनाए रखना, कभी-कभार हां में गसर कहलाना और इस तरह के 
मौजखक संकेत देना जजससे उन्हें ववश्वास हो कक आप उनकी बात सुनना चाहते हैं, जैसे कक यह 
पूछना कक 'आिे क्या हुआ? या किर 'हम्म',' यह मुजककल लिता है' जैसे वाक्यों के ज़ररए उन्हें 
अपनी बात कहने का मौका देना. इन बातों के ज़ररए बालकों को यह महसूस होिा कक उन्हें सुना 
जा रहा है, साथ ही आप यह समझ पाएंिे/पाएंिी, कक आपका अिला क़दम क्या होना चाकहए.  

कई देखभालकताद बालकों की जरूरतों को प्राथगमकता देते हैं और उनकी बातों और गशकायतों को 
तुरंत सुनने की कोगशश करते हैं. हालाकंक, कुछ जस्थगतयों में, बालकों की गचंताओं को तुरंत सुनना 
संभव नहीं हो सकता है. ऐसी पररजस्थगत में, बालकों के साथ ईमानदार संवाद बनाए रखना ज़रूरी 
है. इस तरह के कथन जैसे- “मुझे पता है कक आप जजस चीज़ के बारे में बात करना चाहते हैं, वह 
बहुत ज़रूरी है लेककन कुछ ज़रूरी काम हैं, जजन्हें मुझे तुरंत पूरा करना है ताकक मैं आपको पूरे 
ध्यान के साथ सुन सकंू. क्या आपके गलए 10 गमनट इंतज़ार करना मुमककन होिा?” आपकी 
जस्थगत और बात को समझाने में सहायक हो सकते हैं. 

4. सवाल 

खुले और बंद दोनों तरह के प्रश्न अपनी तरह स ेअलि-अलि उदे्दकय को पूरा करते हैं. खुले प्रश्न 



(Open ended questions) उत्तर देने वालों को घटना का ववस्ततृ वववरण देने की छूट देते हैं, 
जजसके ज़ररए वो अपनी धारणाओं, जस्थगत की समझ और घटना के दौरान उन्हें कैसा लिा इन 
सभी बातों का ब्लयौरा दे सकते हैं. बंद प्रश्न, जवाब देने वालों को घटनाओ ंकी खास जानकाररयों के 
बारे में संतुगलत जवाब देने के साथ-साथ जहाँ ज़रूरी हो, वहां संजक्षप्त स्पिीकरण देने की अनुमगत 
देते हैं. इन सवालों का संतुलन ककसी घटना के समदृ्, ववस्ततृ और सटीक वणदन में सहायक होता 
है.  

प्रश्न पूछते समय एक सामान्य गनयम यह है कक शुरुआत खुले प्रश्नों से की जाए, जैस े‘क्या हुआ?’, 
‘आपको क्या लिता है कक अब क्या ककया जाना चाकहए?’ इत्याकद. स्पिीकरण या संवदेनशील 
जानकाररयों को लेकर, बंद प्रश्न पूछना िायदेमंद हो सकता है. उदाहरण के गलए, कमदचाररयों की 
नज़र में लड़ाई की कोई घटना लाई िई है. इस घटना में शागमल बालकों के साथ बातचीत करते 
समय अिर बंद सवालों से बातचीत की शुरुआत करें, जैसे उनसे पूछें कक, 'तुमने क्या ककया था?', या 
'तुमने किर लड़ाई की न', तो यह इस बात का सकेंत देिा कक बालक ने हर हाल में िलती की है, 
और वह आिे से इस तरह की कोई भी बात साझा करने से कतराएिा. 
खुले सवाल जैसे कक ‘क्या हुआ?’ या किर ‘क्या आप बता सकते हैं कक ये कैसे हुआ?’ बालकों को 
खुद को स्वतंत्र रूप से व्यि करने की छूट देत ेहैं. जैस-ेजैसे बातचीत आिे बढ़ती है, बंद सवालों, 
जैसे कक, 'क्या उसने आपको पहले मारा?', 'क्या उसने आपको िलत नामों से पुकारा?', के ज़ररए, 
मामले से जुड़ी अहम, तथ्यात्मक और संवेदनशील जानकारी इक्ट्ठा की जा सकती है और उसके 
अनुसार सही कारदवाई की जा सकती है.   

 

5. संित भाषा 
यह ज़रूरी है कक बालक से उस भाषा में बात की जाए, जजसे वह समझता हो. कहंदी में ककसी बालक 
से बात करना जब वह उस भाषा को नहीं समझता या उसमें बात नही ंकर सकता, जस्थगत को 
ववपरीत बना सकता है. इसके अलावा, बालकों का अपनी भाषा से जुड़ाव होता है, उदाहरण के गलए 
यकद ककसी बालक को दृकयों के माध्यम से बात समझाई जाए, तो वह तेज़ी से उसे समझ सकता 
है. बातचीत के दौरान बालक की भाषा को पकड़ना और उसका इस्तेमाल करना बातचीत को बेहतर 
बना सकता है और आसानी से तालमेल बना सकता है.  

  

6. मुजककल अवधारणाओं को समझाना 
जजन बालकों ने पूवद में दददनाक घटनाओं को झेला हो, उनके मामले में यह संभव है कक वह ककसी 



                                  व्यवहार अनुबंध  (Behavioral Contract) 
 
 
 

वह गलजखत दस्तावेज़ है, जजसमें स्पि रूप से कुछ लक्ष्यों का जज़ि हो, जो उगचत और वास्तववक हों. 
दस्तावेज़ यह भी बताए कक इन लक्ष्यों को पूरा ककए जाने का क्या नतीजा होिा. उदाहरण के गलए- 
लक्ष्य यह हो सकता है कक देखभालकतादओं से बात करत ेसमय 'कुत्ती' जैसे शब्लदों का उपयोि नही ं
ककया जाएिा. यकद बालक पूरे एक सप्ताह इस लक्ष्य को पूरा करता है, तो उसे टी.वी. देखने के गलए 
30 गमनट का अगतररि समय गमलेिा. यकद बालक एक सप्ताह में दो बार बातचीत के बीच अपशब्लदों 
का इस्तेमाल करता है तो वह टी.वी. देखने का 15 गमनट का समय िंवा देिा. 
 

भी बात या जानकारी को जल्द न समझ पाएं. इसगलए, व्यवि को धैयद रखना होिा और सरल 
शब्लदावली में जानकारी को दोहराना होिा. उदाहरण के गलए यकद बालक/बागलका को यह बताना हो कक 
वह इस बारे में पत्र गलखकर यह बताए कक वो ककसी जस्थगत को कैसे हल करना चाहता/चाहती है, तो 
इसके गलए बेहतर है कक पत्र के घटकों को छोटे टुकड़ों में तोड़ा जाए. बालक को मुदे्द का वणदन करने 
के गलए कहें, यानी कक उसे क्या परेशानी है, और वह क्या कदम उठाना चाहता/चाहती है. बालक की 
आवकयकता के अनुसार इसे और भी घटकों में तोड़ा जा सकता है.    

 

7. नामकरण 

बाल देखभाल संस्थानों के कमदचाररयों के गलए कभी-कभी, सभी बालकों के नाम याद रखना मुजककल हो जाता 
है. इसके चलते वो अक्सर मामले (case) या घटना के नाम के ज़ररए बालकों को संदगभदत करत ेहैं, उदाहरण 
के गलए "पोकसो वाली लड़की को बुलाओ" कहकर उस लड़की को संबोगधत करना जो, लैंगिक अपराधों से 
बालकों के संरक्षण अगधगनयम 2012 (POCSO) के तहत, बाल लैंगिक उत्पीड़न की गशकार हो. बालक इन 
कथनों को लेकर संवेदनशील होते हैं और यह कथन अक्सर उनके भीतर घर कर जाते हैं. यह मनोवैज्ञागनक 
पुनवादस की प्रकिया को भी प्रभाववत करता है. इस प्रकार, जहां तक संभव हो, बालकों को उनके नाम से ही 
संबोगधत ककया जाना चाकहए.  

 

 

 

8. समस्या बालक नहीं है  

हमारा व्यवहार उन सामाजजक प्रणागलयों का पररणाम है, जजनके भीतर हम अपनी जजं़दिी वबतात े
हैं. जजन बालकों ने आघात का अनुभव ककया हो, उनके व्यवहार में वो बातें शागमल हो सकती हैं, 
जजन्होंने उन्हें उस दददनाक घटना से उबरने में मदद की हो. उदाहरण के गलए, लैंगिक शोषण का 



गशकार होने वाला बालक, कहंसा के प्रभाव और उससे बचने के उपाय के रूप में वबस्तर िीला करन े
की आदत अपना सकता है.  

  इस प्रकार, वबस्तर िीला करने का व्यवहार उस दददनाक घटना की प्रगतकिया है. इसे इसी संदभद 
में समझा और समझाया जाना चाकहए. इसगलए, हो सकता है कक बालक का व्यवहार अनुगचत हो 
और वह समस्या पैदा कर रहा हो, लेककन बालक खुद समस्या नहीं है. यह कहना कक, "तुम झूठे 
हो" या किर, "तू चोर है”, न केवल बालक का नकारात्मक नामकरण करता है, बजल्क उनके 
व्यवहार को उनकी पहचान बनान ेका काम करता है. इसगलए, व्यवि को उसके व्यवहार से अलि 
करने की कोगशशें की जानी चाकहए. उदाहरण के गलए एक बालक, सीसीआई के सभी गनयमों का 
पालन करता है, गसवाय इसके कक वह देखभालकतादओं से बात करते समय अपशब्लदों या िागलयों 
का उपयोि करता है. बालक का यह एक व्यवहार उसे उपद्रवी करार नहीं देता. इस व्यवहार को 
सुधारने का प्रयास ककया जाना चाकहए. इसके गलए या तो व्यवहार अनुबंध का सहारा गलया जा 
सकता है या किर मौजखक अनुशासन की तकनीकों का उपयोि ककया जा सकता है।.  

9. मौजखक अनुशासन  

बालकों को मौजखक रूप से अनुशागसत करते हुए, यह सुगनजित करें कक उन्हें दी जा रही जानकारी 
को समझने लायक बनाने के गलए गनम्नगलजखत तीन घटक मौजूद हैं. बालकों को बताएं कक उन्होंन े
क्या िलत ककया, वह क्यों िलत था, और इसे कैसे सुधारा या संशोगधत ककया जा सकता है. 
उदाहरण के गलए, बालक सुबह 5 बजे के बाद ही सोने जाता है और सुबह 11 या 12 बजे तक सोता 
रहता है. ऐसे में देखभालकताद, बालक को यह समझा सकता है कक सुबह 5 बजे तक जािना िलत 
है, क्योंकक इससे वह बीमार पड़ जाएिा, और वह देखभाल संस्थान के गनयमों को भी तोड़ रहा है. 
इसके बजाय, वे सुबह 3 बजे तक सोने की कोगशश कर सकते हैं, और सुबह 9 बजे उठ सकते हैं. 
सोने के समय में भारी बदलाव करना मजुककल हो सकता है और मुमककन कक कोई नतीजा न 
गनकले, लेककन धीरे-धीरे इसे कम करना अगधक िायदेमंद सावबत हो सकता है. इस तकनीक को 
दस्तावेज़ में उजल्लजखत अन्य रणनीगतयों के साथ अपनाया जा सकता है, जैसे कक सकिय रूप से 
सुनना या किर व्यवहार अनुबंध.  

 

10. बालकों को अनुशागसत करना  

बालकों को अनुशागसत करने में सज़ा देने के मुकाबले, लिातार उन्हें सही काम करने के गलए 
कहना और कहदायतों को दोहराना (सुदृढ़ीकरण), अगधक उपयोिी सावबत होता है. सकारात्मक 



सुदृढ़ीकरण का अथद है, सकारात्मक कटप्पजणयों जैसे- ‘बहुत अच्छे’ या ‘तुमने अच्छा काम ककया’ के 
पररणामस्वरूप, बालकों के व्यवहार में सकारात्मक बदलाव होना. जबकक दंड देने का मतलब है एक 
गनजित तरह का व्यवहार ककए जाने के बाद होने वाली नकारात्मक प्रगतकिया जैसे कक उन्हें अपन े
पररवार से बात नहीं करने देना. बालकों को अनुशागसत करते समय, नकारात्मक व्यवहार की 
आलोचना करने के बजाय, सकारात्मक व्यवहार की सराहना करना अगधक महत्वपूणद है.  

उदाहरण के गलए, यकद टेलररंि कोसद में बालक कोई िलत गसलाई करता है, तो यह कहने के 
बजाय कक 'तुम इसे छोड़ दो, तुम नहीं कर पाओिे/पाओिी' और बालक को स्टेशन छोड़ने के गलए 
कहना, आप इस तरह के एक बयान के ज़ररए उनके प्रयास की सराहना कर सकते हैं जैसे, 'आपन े
यहां अच्छा प्रयास ककया, लेककन यहां दसूरी तरह की गसलाई बेहतर रहेिी, क्या तुम कोगशश 
करना चाहोिे?' हालांकक, सकारात्मक बातों को दोहराना और उन पर ज़ोर देना, हमेशा संभव नहीं 
हो सकता है. ऐसी जस्थगतयों में, सज़ा के बजाय ‘नकारात्मक सुदृढ़ीकरण’ का इस्तेमाल ककया जा 
सकता है. नकारात्मक सुदृढ़ीकरण (negative reinforcement) के तहत, व्यवहार में बदलाव के 
गलए, बालकों को नकारात्मक या अवप्रय लिने वाली ककसी चीज़ से दरू ककए जाने की कारदवाई की 
जी है. उदाहरण के गलए, सीसीआई में आमतौर पर बालकों को करेला खाना पसंद नहीं होता. साथ 
ही संस्थानों में गनवागसयों के बीच गनयगमत रूप से झिडे़ होते हैं. ऐसे में स्टाि बालकों को सूगचत 
करता है कक यकद वे एक सप्ताह तक नहीं लड़ते हैं, तो उस सप्ताह करेला नहीं पकाया जाएिा. इस 
प्रकार, एक अवप्रय वस्तु को हटाकर बालकों को झिड़ा नहीं करने के गलए मजबूर ककया जाता है. 
इसके अगतररि, अिर देखभाल करने वालों को लिता है कक गनवागसयों के बीच गनयगमत रूप से 
झिडे़ हो रहे हैं, तो वह इसके पीछे के कारण को समझने की कोगशश कर सकते हैं, और इन मुद्दों 
को यथासंभव हल करने का प्रयास कर सकते हैं.  

 

11. वबदल डी-एस्केलेशन यानी बातों के ज़ररए आिामक जस्थगत को संभालना 
  

बाल देखभाल संस्थानों (सीसीआई) के कमदचाररयों के सामने, भावनात्मक रूप से संवेदनशील और 
बदलती मन:जस्थगतयों वाले बालकों को संभालने की जज़म्मेदारी और चुनौती होती है. उदाहरण के 
गलए, अिर कोई परेशान और व्यगथत बालक, देखभाल करने वालों पर गचल्ला रहा है, तो यह बहुत 
मुमककन है कक देखभालकताद पर इसका असर पडे़ और वह बालक को िसु्से में जवाब दे. वह बालक 
पर गचल्लाते हुए उसे शांत रहन ेके गलए कह सकते हैं. हालाँकक इस पररजस्थगत में, देखभाल करने 
वाला जो चाहता है, और वह जो कह रहा है, यह बातें मेल नहीं खातीं. बालक को आिामक तरीके 



से जवाब देने के बजाय अिर इस तरह के कथनों का उपयोि ककया जाए जैसे- तुम परेशान लि रहे 
हो, क्या तुम इसके बारे में बात करना चाहोिे’? या ‘तुम स्पि रूप से परेशान और आहत लि रहे 
हो’, बालक को शांत ककया जा सकता है. शांत सुसंित स्वर का उपयोि करके बालक को शांत ककया 
जा सकता है. हालांकक, कुछ पररजस्थगतयों में कमदचारी या देखभालकताद खुद भावनात्मक रूप से 
प्रभाववत हो सकत ेहैं, और बालक के साथ शातं स्वभाव से बात करना मुजककल लि सकता है. यह 
एक सामान्य और प्राकृगतक प्रगतकिया है और कमदचाररयों को खुद को शांत करने यानी अपने 
व्यवहार और भावनाओं को ‘डी-एस्केलेट’ करने के गलए उपाय करने चाकहए. िहरी सांस लेना, पांच 

गमनट का ब्रके लेना, 10 तक उलटी गिनती गिनने जैसी रणनीगतयां मददिार सावबत हो सकती हैं.  

 

12.  पररवार का संदभद  

बालक के ककसी खास व्यवहार के प्रगत नाराज़िी व्यि करते हुए, उसके पररवार के इगतहास, उसके 
दददनाक अतीत या बालक के बारे में व्यविित कटप्पणी करने से बचना चाकहए. उदाहरण के गलए, 

जब बालक िुस्से में है और गचल्ला रहा है, तो ऐसे बयान न दें जैसे कक, ‘क्या तुम्हारे माता-वपता ने 
तुम्हें ढंि की कोई बात नहीं गसखाई’, ‘तुम्हारे साथ जो हो रहा है, तुम इसी के लायक हो’. इसके 
बजाय बालक को बातचीत में संलग्न करें और मौजखक रूप से जस्थगत को संभालने की कोगशश करें. 
जैसे कक उससे कहें, ‘मुझे पता है कक तुम िुस्से में हो; क्या तुम मुझे बताना चाहोिे कक तुम्हें ककस 
बात पर िुस्सा आ रहा है?.' 

13. लैंगिक रुझान और जेंडर से जुड़ी पहचान   

सीसीआई में गनवागसयों के बीच िैली अिवाहों के आधार पर बालक की लैंगिकता या उसकी 
लैंगिक पहचान को सुगनजित न करें. बालक अक्सर अपने सागथयों के साथ समय वबताकर और 
अपनी जिह उनके साथ साझा कर खुद को शांत और जस्थर महसूस करते हैं. कई पीकड़तों के 
गलए, रात का समय िंभीर गचंता का समय हो सकता है, क्योंकक उन्हें अपने साथ हुई घटनाओं की 
याद आ सकती है और ऐसे में वो अपन ेसागथयों के साथ रहकर, उनके वबस्तर से जुड़कर या 
उनका हाथ पकड़कर सुकून महसूस कर सकते हैं. सामाजजक सहयोि पाने के गलए पीकड़तों की ये 
प्रगतकियाएँ सामान्य हैं. ककसी बालक को ‘लेजस्बयन’ (lesbian) या ‘िे’ (gay) के रूप में संदगभदत 
करना, उनकी पहचान और लैंगिकता को लेकर उनकी भावनाओं को प्रगतकूल रूप से प्रभाववत कर 
सकता है. इसके अलावा वह भ्रगमत हो सकते हैं और करीबी संबंध (प्लेटोगनक ररलेशनगशप) बनान े
की प्रकिया में भी बाधा पड़ सकती है. देखभाल करने वालों को लैंगिकता और जेंडर के बारे में खुद 



को पयादप्त जानकारी से लैस रखना चाकहए. कृपया ध्यान रखें कक यकद कोई बालक ऐसी गचंताएं 
साझा करता भी है तो इस बात की िोपनीयता बनाए रखना ज़रूरी है. इसके अलावा, कमदचाररयों 
को गनयगमत रूप से बालकों के साथ बातचीत करनी चाकहए और इस बात पर चचाद करनी चाकहए 
कक तनावपूणद पररजस्थगतयों में शारीररक और भावनात्मक सीमाओं को कैसे बनाए रखा जाए.  

14.  भावनात्मक संप्रेषण 

भावनाओं को व्यि करना मनोवैज्ञागनक पुनवादस की प्रकिया में सहायता कर सकता है. उदासी, 
गचड़गचड़ापन, िुस्सा, डर, सीसीआई की असाधारण पररजस्थगतयों में रहने के दौरान, सामान्य प्रगतकियाएं 
हैं. भावनाओं को ववगभन्न रूपों में व्यि ककया जा सकता है जैसे कक रोना, गचल्लाना, अगशिता से 
बोलना या एक कोने में शांत होकर बैठ जाना. देखभाल करने वालों को ऐसी कटप्पजणयों से परहोज़ 
करना चाकहए जैस,े 'यह रोने की बात नहीं है', 'रोना बंद करो', 'नाटक मत करो', 'चुप रहो', 'शांत हो 
जाओ' या इस तरह की धमकी देना कक 'यकद तुम नहीं रुकोिे तो मैं तुम्हें, तुम्हारे माता-वपता से 
गमलने नहीं दूंिा.' इसके बजाय देखभालकताद, बालकों की भावनात्मक जरूरतों को प्रगतवबंवबत करके, 

उन्हें उगचत रूप से समझकर, बालकों को भावनात्मक रुप से संभलने में मदद कर सकते हैं. इस 
तरह के कथन जैसे, 'तुम परेशान लि रहे हो’, 'कुछ है जजसने तुम्हें िुस्सा कदलाया है’, 'कोई बात 
तुम्हें ज़रूर परेशान कर रही है’, 'रोना सामान्य बात है’ जैसे मददिार हो सकते हैं. सकिय रूप से 
सुनना और खुले प्रश्न पूछने से बालक खुद को भावनात्मक रुप से अगभव्यि करने की कोगशश कर 
सकता है. 
 

15.  खुद को नुकसान पहंुचाने जैसी जस्थगतयों  में क्या करें  

खुद को नुकसान पहंुचाने वाली जस्थगतयां और आत्महत्या नहीं लेककन खुद को चोट पहंुचाने वाली 
िगतववगधयां, बालकों के गलए भावनात्मक संकट से उबरने का तरीका होती हैं. इस तरह के कथन 
जैसे, 'तुम लोिों का ध्यान खींचने के गलए ऐसा कर रहे हो’, 'तुम्हें ये सब करने में मज़ा आता है', 

उल्टा प्रभाव डालते हैं, क्योंकक इससे बालक भावनात्मक रुप से और टूट जाते हैं. इसगलए देखभाल 
करने वालों को इस तरह के व्यवहार के पीछे की जस्थगतयों को समझने पर ध्यान कें कद्रत करना 
चाकहए. उदाहरण के गलए वो उनसे पूछ सकते हैं कक, 'क्या हुआ?', 'तुम्हें कैसा लि रहा था?' इसके 
अलावा बालकों को सकिय रूप से सुनते हुए उन्हें भावनात्मक रूप से समझने वाली बातें कही जा 
सकती हैं, जैस,े 'तुम्हें बरुा लिा या चोट पहंुची है', 'इसके बाद शायद तुम्हें अच्छा महसूस हुआ'.  

 
 

16.  मनोवैज्ञागनक मदद 

केवल िंभीर मानगसक स्वास्थ्य के मामलों में ही बालकों को मनोवैज्ञागनक देखभाल के गलए भेजा 
जाता है. सामान्य भावनात्मक उतार-चढ़ाव, जैसे िुस्सा, गचड़गचड़ापन, रोना या व्यवहार संबंधी मुदे्द 



जैसे लड़ाई करना, िाली देना, इनके गलए मनोगचककत्सा और मनोरोि स ेजुड़ी दवाओं की आवकयकता 
नहीं है. इस तरह की समस्याओं को सकारात्मक हस्तक्षेप और गनयगमत रूप से बातचीत, सलाह और 
परामशद के ज़ररए सुलझाया जा सकता है.  
  

17. भेदभाव 

बाल देखभाल संस्थानों में देखभालकताद अक्सर बालकों के बीच में 'अच्छे-बालक' और 'बुरे-बालक' के रुप 
में अंतर करते हैं. भेदभाव की यह भावना, संस्थान में मौजूद बालकों और उनके समूहों के बीच संबधंों को 
प्रभाववत करती है. यह भदेभाव, उन बालकों पर भी प्रगतकूल प्रभाव डालता है, जजनके साथ भेदभाव ककया 
जा रहा है. उदाहरण के गलए, एक अच्छे-बालक के पास अत्यगधक जज़म्मेदारी हो सकती है और बेहद कम 
दोस्त हो सकते हैं, क्योंकक अन्य गनवासी उसके प्रगत अवमानना की भावना रखते हों.  भेदभाव से पीकड़त 
बालक खुद को अकेला, अलि-थलि और अस्वीकृत महसूस कर सकते हैं और देखभाल करने वालों व 
अन्य गनवागसयों के साथ आिामक व्यवहार कर सकते हैं. इसगलए, बालकों के साथ बातचीत करते समय, 

देखभाल करने वालों को काम बांटने को लेकर सचेत रहना चाकहए. यकद एक ही बालक को बार-बार कोई 
खास काम कदया जा रहा है, तो इस तरह के व्यवहार को रोकने के प्रयास ककए जाने चाकहए. सभी को 
बारी-बारी से काम देने की रणनीगत ऐसे में मददिार सावबत हो सकती है.  
बालकों के साथ हर समय संवेदनशील तरीके से बातचीत करना एक ककठन और चुनौतीपूणद काम हो 
सकता है. अपनी संस्था ‘प्रेरणा’ में हम इस प्रकिया में शागमल होने की कहतधारकों की कोगशशों की 
सराहना करत ेहैं. अपन ेसभी प्रयासों और इरादों के बावजूद, हमसे िलगतया ंहो सकती हैं. ऐस ेमें हमारी 
सलाह है कक हम अपनी कगमयों और अपनी िलगतयों को स्वीकारें, किर चाहे यह काम हमें बालकों के 
सामने ही क्यों न करना हो. इस प्रकार हम बालकों के सामने अपनी िलगतयों को स्वीकार करने के 
गलए एक अच्छा उदाहरण भी स्थावपत करते हैं, और उन्हें शमद और अपराध की भावनाओं से ग्रस्त होने 
के बजाय सुधरन ेके प्रयास करने की ओर प्ररेरत करते हैं.  

इसके अलावा, संवेदनशील रूप से संवाद करने से बातचीत और संपन्न व िलदायक रहती है. इसके 
ज़ररए नकारात्मक और ककठन संदेश भी संप्रेवषत ककए जा सकते हैं, वबना ककसी मनमुटाव के या 
किर ववश्वास में कमी आए. अपने बालकों के साथ संवेदनशील रूप से जुड़कर, हम अच्छे रोल 
मॉडल बना सकते हैं और बातचीत के सकारात्मक तरीके स्थावपत कर सकते हैं. बातचीत के य े
तरीके अक्सर बालकों द्वारा आत्मसात कर गलए जाते हैं, यानी वो इन तरीकों को सीख लेते हैं और 
भववष्य में उनका इस्तेमाल कर सकते हैं. इस प्रकार, तनावपूणद जस्थगतयों में शांत रहने, भावनाओ ं
और संवेदनशीलता पर ध्यान कें कद्रत करने और बालकों की बातों और उनकी कहागनयों को सकिय 
रूप से सुनने से, हम बालकों को स्वतंत्र रूप से खुद को अगभव्यि करने के गलए प्रोत्साकहत करत े
हैं, और एक सकारात्मक माहौल बनान ेमें उनकी सहायता करते हैं, क्योंकक वे अपनी बात का 



मूल्य समझते हैं. दंड देने और सख्ती करने के बजाय, बातचीत के ज़ररए उन्हें सही बात समझान े
से वह आिे भी अपनी बात कहने के गलए आिे आते रहेंिे. इस प्रकार, ऊपर कही िई बातों के 
माध्यम से,  हम उम्मीद करते हैं कक हमने उपयोिकतादओं को व्यावहाररक समाधान प्रदान ककए 
होंिे कक बालकों के साथ संवेदनशील बातचीत करते समय ककठन पररजस्थगतयों का समाना कैसे 
करें और यह संवाद कैसे ककया जाए.   

 

  



 


