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संख्या:1/2020/129/चौंतीस-लो0शि0-05/2020-05 लो0शि0/2019 
प्रेषक, 
    राजेन्द्र कुमार तिवारी, 
    मुख्य सचिव, 
    उत्तर प्रदेश शासन। 
सेवा में,    

(1) समस्ि अपर मुख्य सचिव/प्रमुख सचिव/सचिव, उत्तर प्रदेश शासन। 
(2) समस्ि ववभागाध्यक्ष, उत्तर प्रदेश। 
(3) समस्ि मण्डलाायु्ि/जजलााचिकारी, उत्तर प्रदेश। 
(4) समस्ि पुललास आयु्ि/ वररष्ठ पुललास अिीक्षक/पुललास अिीक्षक, उत्तर प्रदेश। 

लोक शिकायत अनुभाग-5         लखनऊ:         दिनांक :  17 फरवरी, 2020 
ववषय: समाधान पोर्टल (www.samadhan.gov.in) पर समजन्द्वि लशकायि तनवारण प्रणालाी 

(IGRS) के प्रभावी क्रियान्द्वयन के सम्बन्द्ि में।           
महोदय,    
      आप अवगि हैं क्रक जन लशकायिों का तनस्िारण सरकार की सवोच्ि प्राथलमकिाओं में स े
एक है। जन लशकायिों के तनस्िारण के ललाए आमजन द्वारा मुख्यमंत्री कायाालाय, उपमुख्यमंत्री 
कायाालाय, जजलााचिकारी एवं वररष् ठ पुललास अिीक्षक/पुललास अिीक्षक कायाालाय, सम्पूणा समािान 
ददवस (िहसीला ददवस), थाना समािान ददवस, जनसुवविा केन्द्र, भारि सरकार (पी.जी.पोर्ाला), 
मुख्यमंत्री हेल्पलााइन (1076) आदद के माध्यम स ेअपने आवेदन-पत्र ददए जािे हैं। इसके अतिरर्ि 
अपर मुख्य सचिव/ प्रमुख सचिव/ सचिव, ववभागाध्यक्ष, मण्डलाायु्ि, पुललास महातनरीक्षक/ 
उपमहातनरीक्षक एवं फील्ड स्िर के अन्द्य कायाालायों में भी आवेदन पत्र/ जनलशकायिें प्राप्ि होिी हैं 
िथा आवेदक स्वयं ऑनलााइन पोर्ाला पर अथवा इसके मोबाइला ऐप के माध्यम से भी लशकायि 
दजा करिे हैं। सम्प्रति इन समस्ि लशकायिों का तनस्िारण जनसुनवाई-समाधान पोर्ाला 
(www.jansunwai.up.nic.in) के माध्यम से क्रकया जा रहा है। 
 जन लशकायिों/ सन्द्दभों के तनस्िारण हेिु समय-समय पर ववलभन्द्न शासनादेश एवं        
कायाालाय ज्ञाप/आदेश के माध्यम से अिोललाखखि तनदेश जारी क्रकये गए हैं:- 

01- शासनादेश सखं्या : 1/2015/ममुस/2410/िौंिीस-3/अचि०/2015, ददनांक 05-11-2015 
02- शासनादेश सखं्या : 1/िौंिीस-लाो०लश०5/2016, ददनांक 16-01-2016 
03- शासनादेश सखं्या : 02/2016/1915/िौंिीस-लाो०लश०5/2016, ददनांक 22-09-2016 
04- शासनादेश सखं्या : 03/2016/2203/िौंिीस-लाो०लश०5/2016, ददनांक 07-10-2016 
05- शासनादेश सखं्या : 01/2017/386/िौंिीस-लाो०लश०5/2017, ददनांक 19-06-2017 
06- शासनादेश सखं्या : 1619/िौंिीस-लाो०लश०5/2017, ददनांक 06-09-2017 
07- कायाालाय ज्ञाप सखं्या : 734/िौंिीस-लाो०लश०5/2018, ददनांक 14-08-2018 Se
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िासनािेि के बिन्ि-ु 
1. शिकायत/सन्िभट के स्रोत एव ंउनको पोर्टल में िजट कराने की प्रक्रिया 
2. आिेि का प्रकार 

3. सन्िभों की फीड गं व अग्रसारण  

4. सन्िभों के ननस्तारण की प्रक्रिया 
5. समाधान पोर्टल की वविषेताएँ  

6. अन्य महत्वपणूट ननिेि 

7. आकाटइवल नीनत    

8. नो ल अधधकाररयों की व्यवस्था  

9. यजूर आई० ी० एव ंपासव ट का प्रिधंन एव ंप्रशिक्षण की व्यवस्था  

10. फी िकै की व्यवस्था   

11. सन्िभों के ननस्तारण की गणुवत्ता का परीक्षण एव ंअनशु्रवण की प्रक्रिया (Quality Module)  

12. अधधकाररयों का माशसक मलूयांकन (माकट िीर्)   

पररशिष्र्-1 समाधान पोर्टल पर कायट सपंािन हेत ुननधाटररत समय सीमाएं  

पररशिष्र्-2 शे्रणीकरण हेत ुअनमुोिन का स्तर एव ंशे्रणीकताट उच्चाधध कारी 
पररशिष्र्-3 माशसक मलूयांकन की व्यवस्था 
 

 

 

08- कायाालाय ज्ञाप सखं्या : 154/िौंिीस-लाो०लश०5/2019, ददनांक 20-02-2019   
09- कायाालाय आदेश सखं्या : 375/िौंिीस-लाो०लश०5/2019, ददनांक 09-05-2019 
 

  ववलभन्द्न स्रोिों से प्राप्ि लशकायिों/सन्द्दभों के प्राजप्ि/प्रेषण/तनस्िा रण एवं अनुश्रवण की 
प्रक्रिया को स्पष्र् एवं पारदशी बनाये जाने हेिु समस्ि प्रणाललायों को एक ही स्थान पर अब 
समाधान पोर्टल www.samadhan.gov.in (www.jansunwai.up.nic.in) के अन्द्िगाि समजन्द्वि 
क्रकया जा रहा है िथा पोर्ाला से सम्बजन्द्िि समस्ि तनदेशों को एक ही स्थान पर उपलाब्ि कराए 
जाने की आवश्यकिा के दृजष्र्गि पूवा में पाररि उपरो्ि वखणाि आदेशों को अविलमि करिे हुए 
ित्काला प्रभाव से तनम्नांक्रकि व्यवस्था सुतनजश्िि करायी जा रही है:- 

 

(1) शिकायत/सन्िभट के स्रोत एवं उनको पोर्टल में िजट कराने की प्रक्रिया  
(क) मुख्यमंत्री सन्िभट- मा० मुख् यमंत्री जी के जनिा दशान में आवेदकों द्वारा ददए गए आवेदन 

पत्र, मा० मुख् यमंत्री जी के क्षेत्रीय ्रममण के दररान प्राप्ि आवेदन पत्र एव ं मुख् यमंत्री 
कायाालाय में प्राप्ि आवेदन पत्र पोर्ाला पर दजा करािे हुए स् कैन कराकर अपलाोड कराए 
जाएगें। 

(ख) ऑनलाइन सन्िभट- आवेदक स् वयं समािान पोर्ाला पर ऑनलााइन अथवा मोबाइला ऐप के 
माध्यम से लशकायि दजा करा सकिे हैं। 

(ग) जजलाधधकारी/ वररष् े  पुशलस अधीक्षक/ पुशलस अधीक्षक सन्िभट- जनपद स् िर पर समस् ि  
जजलााचिकारी/ वररष् ठ पुललास अिीक्षक/ पुललास अिीक्षक के कायाालायों में प्रतिददन जनिा Se
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दशान में प्राप्ि आवेदन पत्रों के साथ-साथ, डाक, फै् स, ईमेला, आदद से प्राप् ि आवेदन पत्रों 
की प्रववजष्र् िथा आख् या प्राप् ि कर तनस्िारण की कायावाही अतनवाया ूपप से इसी पोर्ाला के 
माध् यम से की जाएगी। 

(घ) उपमुख्यमंत्री/ िासन/ ननिेिालय/ मण् लायुक्त सन्िभट- उपमुख्यमंत्री/ अपर मुख्य 
सचिव/प्रमुख सचिव/ सचिव/ ववभागाध्यक्ष/ पुललास महातनरीक्षक/ मण्डलाायु्ि/ समकक्ष 
पुललास अचिकाररयों को उनके कायाालाय में जो आवेदन पत्र प्राप्ि होिे हैं; उसे भी पोर्ाला पर 
दजा कराने एवं स् कैन कराकर अपलाोड करान े एव ं तनस्िारण के अनशु्रवण की व् यवस् था 
सम्बजन्द्िि कायाालाय के स्िर पर सुतनजश्िि की जाएगी।  

(ङ) सम्पूणट समाधान दिवस (तहसील दिवस)/ थाना समाधान दिवस सन्िभट- आवेदक 
िहसीला/थाना स् िर पर आयोजजि सम् पूणा समािान ददवस/ थाना समािान ददवस पर भी 
लशकायि प्रस्िुि करिे हैं। उ्ि लशकायिें भी पोर्ाला पर दजा करािे हुए स् कैन कराकर 
अपलाोड कराने एवं तनस्िारण के अनुश्रवण की व् यवस् था सम्बजन्द्िि अचिकाररयों द्वारा 
सुतनजश्िि की जाएगी।  

(च) जन सेवा केन्र सन्िभट- आवेदक द्वारा जन सेवा केन्द्र के माध् यम से भी समािान पोर्ाला 
में लशकायिें दजा कराई जा सकिी हैं। 

(छ) पी०जी०पोर्टल सन्िभट- भारि सरकार के पी0जी0 पोर्ाला के माध् यम से प्राप् ि होने वालाी 
लशकायिें भी प्रदेश सरकार के समािान पोर्ाला पर इलेा्रातनकलाी प्राप्ि होिी हैं जजन्द्हें 
मुख्यमंत्री कायाालाय स्िर से सम्बजन्द्िि अचिकाररयों को तनस्िारण हेिु अरसासाररि क्रकया 
जाएगा। सम्बजन्द्िि अचिकारी अतनवाया ूपप स ेतनस्िारण आख्या की प्रववजष्र् समािान 
पोर्ाला पर करना सुतनजश्िि करेंगे। 

(ज) एन्र्ी-भूमाक्रफया/एन्र्ी-करप्िन पोर्टल सन्िभट- भू-माक्रफया/अतििमणकिााओं से सम्बजन्द्िि 
लशकायिें पोर्ाला पर उपलाब्ि एन्र्ी-भूमाक्रफया पोर्टल के ललाकं के माध्यम से, एवं ्रमष्र्ािार 
से सम्बजन्द्िि लशकायिें पोर्ाला पर उपलाब्ि एन्र्ी-करप्िन पोर्टल के ललाकं के माध्यम से 
आवेदक द्वारा ऑनलााइन दजा कराई जा सकें गी। आवेदक द्वारा एन्र्ी-करप्िन पोर्टल पर 
साक्ष्य के ूपप में दृश्य-श्रव्य (audio-video) ज्लाप अपलाोड की जा सकिी हैं अथवा उसका 
ललाकं उपलाब्ि कराया जा सकिा है। एन्द्र्ी-भूमाक्रफया पोर्ाला पर प्राप्ि लशकायिों का 
अनुश्रवण राजस्व पररषद िथा एन्द्र्ी-करप्शन पोर्ाला का अनुश्रवण मुख्यमंत्री कायाालाय द्वारा 
क्रकया जाएगा। 

(झ) मुख्यमंत्री हेलपलाइन सन्िभट- आई.र्ी. एवं इलेा्रॉतनकस ववभाग के शासनादेश संख्या : 
1281/78-1-2018-66आई०र्ी०/2017र्ीसी, ददनांक 29-10-2018 के अनुसार आवेदक 
मुख्यमंत्री हेल्पलााइन – 1076 पर कॉला करके अपनी लशकायि दजा करा सकिे हैं जजनका 
तनस्िारण पोर्ाला के माध्यम से क्रकया जाएगा। 

(ञ) मुख्यमंत्री वववेकाधीन आधथटक सहायता सन्िभट– गभंीर बीमारी से पीड़िि रोचगयों को उपिार 
हेिु आचथाक सहायिा ददए जाने सम्बन्द्िी पत्र मुख्यमंत्री कायाालाय में प्राप्ि होने पर Se
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आवश्यकिानुसार आख्या प्राप्ि करने हेिु  पोर्ाला के माध्यम से सम्बजन्द्िि जनपदों को 
प्रेवषि क्रकये जाएंगे एवं उनकी आख्या अपर जजलााचिकारी से अतनम्न अचिकारी के हस्िाक्षर 
से पोर्ाला के माध्यम से ही प्राप्ि की जाएगी। 

(र्) मांग एवं सुझाव सन्िभट– लशकायि के अलाावा सामान्द्य जन द्वारा मांग एवं सुझाव दजा 
करने के ललाए भी पोर्ाला पर पथृक से प्राविान उपलाब्ि है। मांग एवं सुझावों को 
सम्बजन्द्िि ववभागों को पोर्ाला के माध्यम से प्रेवषि क्रकया जाएगा, जजनका प्रयोग 
योजनाओं/नीतियों के तनिाारण आदद में आवश्यकिानुसार क्रकया जाएगा। पत्रों के माध्यम से 
प्राप्ि स्थानान्द्िरण, मांग एवं सुझावों को Non-IGRS शे्रणी में पंजीकृि कर पोर्ाला में 
स्कैन/अपलाोड कर मूला आवेदन पत्र अरेसािर कायावाही हेिु सम्बजन्द्िि ववभाग को हाडा कॉपी 
में प्रेवषि क्रकया जाएगा। 
  आवेदन/लशकायिी पत्र में आवेदक द्वारा अपना मोबाइला नम्बर/ ई-मेला अतनवाया 
ूपप से अकं्रकि क्रकया जाएगा। यदद आवेदक के पास मोबाइला नम्बर/ ई-मेला उपलाब्ि न हो, 
िो वह क्रकसी तनकर्स्थ व्यज्ि का मोबाइला नम्बर आवेदन पत्र में अकं्रकि कर सकें गे।  

 

(2) आिेि का प्रकार   
माक्रकिं ग के आिार पर आदेशकिाा अचिकारी/कायाालाय द्वारा सन्द्दभों को अतनवाया ूपप से दो 
शे्रखणयों में चिजन्द्हि क्रकया जािा है-  शे्रणी-1 (आख्या) , शे्रणी-2 (अन्तररत) 
सम्पूणट समाधान दिवस (िहसीला ददवस)/थाना समाधान दिवस के समस्ि सन्द्दभा “आख्या” 
शे्रणी के रहेंगे। “अन्द्िररि” शे्रणी का सन्द्दभा प्राप्ि होन ेपर उसे अरसासाररि करि ेसमय 
“आख्या” शे्रणी में पररवतिाि भी क्रकया जा सकेगा। पोर्ाला पर तनस्िारण की गुणवत्ता को 
सुतनजश्िि करने के दृजष्र्गि जजलााचिकारी एवं पुललास आयु्ि/एसएसपी के स्िर स े
न्द्यूनिम 50% िथा अन्द्य जनपद स्िरीय अचिकाररयों के स्िर से समस्ि (100%) सन्द्दभा 
अिीनस्थ अचिकाररयों को “आख्या” शे्रणी में ही अरसासाररि हो सकें गे।  

(3) सन्िभों की फीड गं व अग्रसारण  
(क) मुख्यमंत्री कायाालाय सदहि शासन/ववभागाध्यक्ष एवं जनपदीय/मण्डलाीय कायाालायों में प्राप्ि 

जनलशकायिों/सन्द्दभों को पोर्ाला में फीड/स्कैन/अपलाोड कर व्यवहृि क्रकया जा रहा है।  
(ख) सन्द्दभों को फीड करिे समय सम्पूणा वववरण यथा-सन्द्दभा शे्रणी, लशकायि का संक्षक्षप्ि 

वववरण, मोबाइला नम्बर, राजस्व रसााम आदद को अतनवाया ूपप से अकं्रकि क्रकया जाएगा। 
क्रकसी सन्िभट को “अन्य शे्रणी” में िजट करने हेतु नो ल अधधकारी का अनुमोिन अननवायट 
रूप से प्राप्त क्रकया जाएगा।  

(ग) प्रदेश के मा०मंत्री/मा०सांसद/मा०वविायक गण को पोर्ाला/ मोबाइला ऐप हेिु लाॉचगन पासवडा 
उपलाब्ि कराए गए हैं जजसके माध्यम से उनके द्वारा कृि कायावाही की सूिना ज्ञाि की जा 
सकिी है। 
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(4) सन्िभों के ननस्तारण की प्रक्रिया  
(क) अचिकारी को यदद ऐसा लागिा है क्रक प्राप्ि सन्द्दभा उनके ववभाग/कायाालाय से सम्बजन्द्िि 

नहीं है अथवा लशकायि उसके स्वयं के ही विरूद्ध है अथवा सन्द्दभा का तनस्िारण उच्ि 
स्िर से ही सम्भव है, िो वह स्पष्र् दर्प्पणी अकं्रकि करिे हुए "सम्बजन्द्िि नहीं" बर्न 
(लााला रंग के िॉस) का प्रयोग कर सन्द्दभा को ित्काला वापस करेंगे। 

(ख) तनस्िारणकिाा अचिकारी आवश्यक होने पर लशकायिकिाा से सम्पका / स्थलाीय तनरीक्षण 
करेंगे। स्थलाीय तनरीक्षण के समय लशकायिकिाा से सम्पका  नहीं होने पर कारण अकं्रकि 
करिे हुए दो स्थानीय तनष्पक्ष गवाहों के नाम, मोबाइला नम्बर व पिा अतनवाया रुप से 
तनस्िारण आख्या में दजा करेंगे।  

(ग) तनिााररि समयावचि के अन्द्दर आवेदन पत्र का तनस्िारण नहीं होने पर    
लशकायिकिाा द्वारा पोर्ाला/ ऐप के माध्यम से ऑनलााइन अनुस्मारक (ररमाइंडर) भी 
भेजा जा सकिा है। 

(घ) सम्बजन्द्िि अचिकाररयों/ववभागों द्वारा प्रत्येक आवेदन पत्र की तनस्िारण आख्या 
(action taken/disposal reports) पोर्ाला पर प्रववष्र् करना अथवा हस्िाक्षररि 
आख्या स्कैन/अपलाोड करना अतनवाया होगा। आख्या को ड़डजजर्लाी/ई-साइन(OTP) से 
हस्िाक्षररि करने पर उ्ि आख्या को मैन्द्युअलाी हस्िाक्षर कर स्कैन/अपलाोड करने की 
आवश्यकिा नही ं होगी। मुख्यमंत्री आख्या सन्िभों में हस्ताक्षररत आख्या (हा टकॉपी में 
हस्ताक्षर के उपरान्त स्कैन/अपलो  अथवा ड जजर्ली/ई-साइन(OTP) से हस्ताक्षररत) ही 
स्वीकायट होगी। सामान्द्य पररजस्थतियों में क्रकसी भी IGRS सन्द्दभा के तनस्िारण आख्या 
की मूला प्रति (हाडा कापी) उच्ि स्िर पर नहीं भेजी जाएगी। मूला प्रति सम्बजन्द्िि 
कायाालाय में ही संरक्षक्षि की जाएगी।  

(ङ) ‘आख्या’ शे्रणी के सन्द्दभों में अिीनस्थ अचिकारी/कायाालाय स े तनस्िारण आख्या प्राप्ि 
कर अनुमोदन/ आपवत्त करने का अचिकार व उत्तरदातयत्व आदेशकिाा अचिकारी/ कायाालाय 
का होगा।  

(च) मुख्यमंत्री कायाटलय में सन्िभों की आख्या शे्रणी में माक्रकिं ग वविषे सधचव/ सधचव/ प्रमुख 
सधचव मुख्यमंत्री तथा नाशमत प्राधधकृत अधधकाररयों द्वारा ही की जाएगी। नाशमत प्राधधकृत 
अधधकाररयों की सूची वविषे सधचव, मुख्यमंत्री (IGRS प्रभारी) द्वारा जारी की जाएगी।  

(छ) मा० मंत्रीगण एवं मा० सांसद/वविायक सन्द्दभों के सम्बन्द्ि में तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा  
अचिकारी द्वारा यह सुतनजश्िि क्रकया जाएगा क्रक तनस्िारण आख्या उनको उपलाब् ि करा दी 
गयी है। इसकी सूिना पोर्ाला पर अपलाोड की गई आख्या में भी स् पष् र् ूपप से इंचगि की 
जाएगी।  

(ज) अन्द्िररि सन्द्दभा यदद क्रकसी मध्य स्िर द्वारा आख्या में पररवतिाि क्रकया गया है, िो 
अिीनस्थ अचिकारी/ कायाालाय से तनस्िारण आख्या प्राप्ि कर अनुमोदन/आपवत्त करने 
का अचिकार व उत्तरदातयत्व भी उसी मध्य स्िर के होंगे, अन्द्यथा की जस्थति में Se
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अन्द्िररि सन्द्दभा की तनस्िारण आख्या अजन्द्िम स्िर द्वारा भी अपलाोड की जा सकिी 
है। समस्ि सन्द्दभों में तनस्िारण की गुणवत्ता हेिु अजन्द्िम स्िर के साथ व ेसभी उच्ि 
स्िर भी उत्तरदायी होंगे जजनके माध्यम से प्रथम आदेशकिाा अचिकारी से आदेश होन े
के उपरान्द्ि सन्द्दभा संिललाि हुआ है। 

(झ) कइा बार आवेदक द्वारा एक ही प्राथाना पत्र ववलभन्द्न स्िरों पर ददए जाि ेहैं जजसकी 
बार-बार जॉि करने एवं आख्या भेजने में समय एव ंश्रम का अपव्यय होिा है। इस 
पोर्ाला में ऐसे आवेदनों को चिजन्द्हि कर उनको एक साथ रै्ग कर एक साथ आख्या 
भरने की सुववधा उपलाब्ि कराई जाएगी।  

(ञ) पोर्ाला पर लशकायिों के तनस्िारण सम्बन्द्िी काया संपादन हेिु तनिााररि समय सीमाएं 
पररशिष्र्-1 में स् पष् र् की गयी हैं। 
 

(5) समाधान पोर्टल की वविषेताएँ  
(क) ववलभन्द्न माध्यमों से प्राप्ि लशकायिें एक ही पोर्ाला/प्लेार्फामा पर उपलाब्ि कराई गई हैं 

जजससे प्रशासकीय ववभाग के अचिकाररयों को एक ही यूजर आई.डी./पासवडा द्वारा 
सन्द्दभों का ई-अरसासारण/तनस्िारण/अनुश्रवण करने की सुवविा उपलाब्ि होगी।  

(ख) पंजीकरण, अरसासारण, तनस्िारण आदद प्रत्येक स्िर पर आवेदक को SMS भेजने की 
सुवविा उपलाब्ि रहेगी।  

(ग) दजा आवेदन पत्र की 14 अकंों की यूतनक सन्द्दभा संख्या द्वारा आवेदन-पत्र की अद्यािविक 
जस्थति ज्ञाि की जा सकेगी। लशकायिकिाा को पोर्ाला में अन्द्िररम आख्या सदहि पूणा 
अरसासारण वववरण ददखाई देने की सुवविा प्रदान की जाएगी। 

(घ) पोर्ाला के डार्ाबेस में प्रत्येक जनपद के राजस्व रसाामों की रसााम पंिायि, थाना, 
ववकास खण्ड, नगर तनकाय, िहसीला, वविान सभा क्षेत्र, लाोक सभा क्षेत्र से मैवपगं की 
व्यवस्था अतनवाया की गयी है। इस डार्ाबेस को त्रदुर् रदहि क्रकया जाना सम्बजन्द्िि 
जजलााचिकारी एवं जजलाा सूिना ववज्ञान अचिकारी/एन.आई.सी प्रभारी का उत्तरदातयत्व होगा। 

(ङ) प्रत्येक ववभाग से सम्बजन्द्िि प्राथाना-पत्रों के ववषयों को ववलभन्द्न शे्रखणयों में वगीकृि 
क्रकया गया है। यह वगीकरण ववभागों/जजलााचिकाररयों आदद के फीडबैक के आिार पर 
शासन स्िर पर सम्बजन्द्िि ववभागों के अपर मुख्य सचिव/ प्रमुख सचिव/ सचिव के 
अनुमोदन से पररवतिाि भी क्रकया जा सकिा है िथा नई शे्रखणयां सजम्मललाि भी की जा 
सकिी हैं।  

(च) आवेदन पत्रों के माध्यम से प्राप्ि सुझावों/मागंों का ववश्लेाषण कर ववलभन्द्न योजनाओं 
हेि ुइनका उपयोग क्रकये जाने की सुवविा भी इस पोर्ाला मे उपलाब्ि रहेगी। 
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(6) अन्य महत्वपूणट ननिेि   
(क) ऐसे ववषय/बबन्द्दओुं की सूिी जजनको जनलशकायि नहीं माना जाएगा - 

i. ऐसे प्रकरण जो राज्य सरकार के कायाक्षेत्र में नहीं आिे हैं  
ii. सूिना का अचिकार से सम्बजन्द्िि मामलेा 
iii. मा० न्द्यायालाय में वविारािीन प्रकरण 
iv. सुझाव 
v. आचथाक सहायिा या नरकरी ददए जाने की मांग 
vi. सरकारी सेवकों के सेवा सम्बन्द्िी प्रकरण (स्थानांिरण सदहि) जब िक क्रक उन्द्होंने 

ववभाग में उपलाब्ि ववकल्पों का उपयोग न कर ललाया हो  
(ख) लशकायिों के तनस्िारण की मानक प्रक्रिया तनिााररि करने हेिु प्रत्येक ववभाग लशकायि की 

ववलभन्द्न शे्रखणयों िथा पोर्ाला में उनके द्वारा की गई अचिकाररयों की मैवपगं के अनुसार 
पथृक-पथृक स्र्ैंडडा ऑपरेदर्गं प्रोसीजर (SOP) िैयार करेंगे। ियैार की गई SOP को 
ववभागों द्वारा समािान पोर्ाला पर उपलाब्ि करािे हुए उनका व्यापक प्रिार-प्रसार कराया 
जाएगा िथा यह सुतनजश्िि क्रकया जाएगा क्रक उनके ववभागीय अचिकारी लशकायिों का 
तनस्िारण SOP के अनुसार करें। 

(ग) जनलशकायिों को क्रकसी भी पररजस्थति में जााँि हेिु ऐसे अचिकारी/कमािारी को 
अरसासाररि/पषृ्ठांक्रकि नहीं क्रकया जाएगा जजनके सम्बन्द्ि में वह लशकायि की गई हो। 

(घ) यदद प्रकरण न्द्यायालाय में वविारािीन है एवं प्रकरण में क्रकसी कायावाही की आवश्यकिा 
नहीं है, िो तनस्िारण आख्या में सम्बजन्द्िि न्द्यायालाय, वाद संख्या/ददनांक एवं अद्यतन 
जस्थति स्पष्र् ूपप से अकं्रकि की जाएगी। 

(ङ) इसके अतिरर्ि राजस्व के भूलम सम्बन्द्िी प्रकरणों की आख्या में सम्बजन्द्िि भूलम का 
गार्ा संख्या व राजस्व रसााम की प्रववजष्र् भी अतनवाया ूपप से की जाएगी। 

(च) पोर्ाला पर उपलाब्ि कतिपय ररपोर्टास यथा- पोर्ाला में सन्द्दभों की जस्थति (संख्यात्मक), 
सन्द्दभों के तनस्िारण की तनिााररि अवचि, अनुश्रवण  की  व्यवस्था, आदद वेबसाइर् के 
मुख्य पेज पर आम जनिा हेि ुउपलाब्ि रहेगी िाक्रक इन सूिनाओं के ललाए आमजन को 
आरर्ीआई आवेदन दायर न करने पि।े 

 

(7) आकाटइवल नीनत 
 पोर्ाला के सुिाूप एवं त्वररि संिालान के उद्देश्य से पोर्ाला पर तनजष्िय डार्ा 

(तनस्िारण/तनक्षेपण तिचथ से छः माह से अचिक पुराने सन्द्दभों) को पोर्ाला पर पथृक ललाकं 
पर आकााइव्ड सन्द्दभों के ूपप में तनस्िारण/तनक्षेपण तिचथ से 01 वषा िक कायाालाय के 
प्रयोगाथा सुरक्षक्षि रखे जाने की व्यवस्था की जाएगी।  

 IGRS प्रणालाी में उपलाब्ि आकााइव्ड सन्द्दभों का वीड़डगं शडे्यूला उनकी तनस्िारण तिचथ से 
01 वषा के पश्िाि िक तनजश्िि क्रकया जािा है।  
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(8) नो ल अधधकाररयों की व्यवस्था  
(क) पोर्ाला पर काया हेि ुप्रत्येक ववभाग/कायाालाय में वररष्ठ अचिकारी को नोडला अचिकारी 

नालमि क्रकया जाएगा। शासन में ववशषे सचिव, ववभागाध्यक्ष कायाालाय में ववभागाध्यक्ष से 
एक स्िर तनम्न अचिकारी, पुललास आयु्ि कायाालाय में पुललास उपायु्ि, जजलााचिकारी 
कायाालाय में अपर जजलााचिकारी, वररष्ठ/ पुललास अिीक्षक कायाालाय में अपर पुललास 
अिीक्षक नोडला अचिकारी नालमि क्रकए जाएंगे। पोर्ाला पर सन्द्दभों का तनस्िारण 
क्रकया/करवाया जाना नोडला अचिकारी का दातयत्व होगा। कायाालाय प्रक्रियानुसार यह 
अचिकारी आवश्यकिानसुार अरसासारण/तनस्िारण हेि ुसक्षम स्िर का अनुमोदन प्राप्ि 
कर सकिे हैं।  

(ख) नोडला अचिकारी अपना एवं कायाालायाध्यक्ष का वववरण पोर्ाला पर अपडरे् रखेंगे, िाक्रक इस 
पोर्ाला द्वारा भेजे गए महत्वपूणा तनदेश/अलार्ा, SMS/ई-मेला के माध्यम से ससमय प्राप्ि हो 
सकें । स्थानांिरण की दशा में तनयंत्रक अचिकारी का यह दातयत्व होगा क्रक वह नए नोडला 
अचिकारी से पोर्ाला पर प्रोफाइला को संशोचिि कराएं। 
 

(9) यूजर आई० ी० एवं पासव ट का प्रिन्धन एवं प्रशिक्षण की व्यवस्था  
(क) लाखनऊ मुख्यालाय पर अवजस्थि शासन/राज्य स्िर के कायाालायों के प्रलशक्षण एवं यूजर 

प्रबन्द्िन का दातयत्व मुख्यमंत्री कायाालाय के IGRS सेला का होगा। अन्द्य समस्ि 
कायाालायों में पोर्ाला के यूजर प्रबन्द्िन एवं प्रलशक्षण का दातयत्व सम्बजन्द्िि जजला 
सूचना-ववज्ञान अधधकारी/एन.आई.सी प्रभारी का होगा। लाखनऊ के अतिरर्ि अन्द्य 
मण्डला व जनपद स्िरीय मुख्यालायों में जस्थि ववभागाध्यक्ष/ सावाजतनक उपिम/ प्रबन्द्ि 
तनदेशक/ ववश्वववद्यालायों/ आयोगों आदद कायाालायों को जजलाा सूिना-ववज्ञान 
अचिकारी/एन.आई.सी प्रभारी के माध्यम से प्रलशक्षण प्रदान करवाने का दातयत्व 
सम्बजन्द्िि मण्डलाायु्ि व जजलााचिकाररयों का होगा। जजलाा सूिना ववज्ञान अचिकाररयों 
के माध्यम से पोर्ाला के िकनीकी ूपप स ेसुिाूप संिालान एवं प्रलशक्षण का दातयत्व 
राज्य सूचना ववज्ञान अधधकारी का होगा।  

(ख) पोर्ाला से सम्बजन्द्िि िकनीकी व्यवस्थाओं हेि ु श्री हेमन्द्ि अरोरा, प्रभारी एन.आइा.सी. 
सेला, मुख्यमंत्री कायाालाय को नालमि क्रकया गया है। िकनीकी कदठनाई होने पर मण्डला 
से उच्ि स्िर के अचिकारी/कायाालाय यथा- जोन, तनदेशालाय, शासन आदद मुख्यमंत्री 
कायाालाय के एन.आइा.सी. सेला में संपका  करेंगे। अन्द्य सभी कायाालाय यथा- मण्डला, 
जनपद एवं अिीनस्थ स्िर के अचिकारी/कायाालाय क्रकसी िकनीकी समस्या का तनवारण 
सवाप्रथम सम्बजन्द्िि जजलाा सूिना ववज्ञान अचिकारी से लमलाकर कराएंगे एव ंआवश्यक 
होने पर उच्ि स्िर से कायावाही हेि ुjansunwai-up@gov.in पर इा-मेला प्रेवषि करेंगे।  

(ग) आमजन िथा अचिकाररयों हेि ु यूजर मैनुअला, FAQ एव ं प्रलशक्षण वीड़डयो पोर्ाला पर 
उपलाब्ि रहेंगे। Se
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(10) फी िैक की व्यवस्था 
  गुणवत् िा हेिु महत् वपूणा है क्रक तनस् िाररि सन्द्दभों की गुणवत् िा के सम्बन्द्ि में 
लशकायिकिाा से फीडबैक प्राप्ि क्रकया जाए। इस हेिु पोर्ाला में 02 व्यवस्थाएं उपलाब्ि 
रहेंगी। प्रथम- आवेदक स्वयं मोबाइला ऐप अथवा पोर्ाला के माध्यम से अपना फीडबैक 
(संिुष्र्/असंिुष्र्) दजा कर सकें गे। द्वविीय- ऐसे आवेदक जो स्वयं ऑनलााइन िरीके से 
फीडबैक दे सकने में असमथा हैं, उनकी सुवविा हेिु मुख्यमंत्री हेल्पलााइन के माध्यम से 
फीडबैक प्राप्ि क्रकया जाएगा। सन्द्दभों के तनस्िारण के उपरान्द्ि आवेदक ित्काला मोबाइला 
ऐप अथवा पोर्ाला के माध्यम से फीडबैक दे सकें गे; यदद 04 ददवस िक आवेदक स्वयं 
फीडबैक दजा नहीं करिे हैं, िो उन सन्द्दभों पर कॉला सेंर्र के माध्यम से फीडबैक प्राप्ि 
क्रकया जा सकेगा। 04 ददवस िक उ्ि तनस्िाररि सन्द्दभा कॉला सेण् र्र के फीडबैक हेिु 
सन्द्दभों के पूला में प्रदलशाि नहीं होंगे। 
  “संतुष्र्” फी िैक प्राप्ि होने पर सन्द्दभा अजन्द्िम ूपप से तनक्षेवपि हो जाएंगे। 
“असंतुष् र्” फी िैक प्राप् त होने पर उनका परीक्षण तनस्िारणकिाा/ अनुमोदनकिाा अचिकारी 
(वह अचिकारी जजसने तनस् िारण आख् या पर अजन्द्िम अनुमोदन प्रदान क्रकया है) द्वारा 
क्रकया जाएगा। अन्द्िररि सन्द्दभों में तनस्िारणकिाा अचिकारी ही अनुमोदनकिाा अचिकारी 
माने जाएंगे। पोर्ाला में अचिकाररयों की आई०डी० में ‘फी िैक पर कायटवाही एवं शे्रणीकरण’ 
नामक मुख्य मेन्द्यू के अंिगाि 04 प्रकार के ववकल् प (sub-Menu) उपलाब्ि रहेंगे। सन्द् दभा 
तनस् िारण की गुणवत् िा सुतनजश्िि करने हेि ुपोर्ाला में इन िारों ववकल् पों का प्रयोग करि े
हुए तनम् न प्रकार से कायावाही अपेक्षक्षि होगी-  

(क) ननस्तारणकताट/अनुमोिनकताट अधधकारी के रूप से अपेक्षक्षत कायटवाही :- 
i. असंिुष् र् फीडबैक सवाप्रथम तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी के लाॉचगन में 

उपरो्ि वखणाि 04 ववकल्पों में से प्रथम ववकल् प ‘शिकायतकताट द्वारा दिए गए असंतुष् र् 
फी िैक सन्िभट’ में प्राप् ि होंगे। लशकायिकिाा िथा कॉलासेंर्र द्वारा दजा क्रकए गए 
असंिुष् र् फीडबैक में तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी को यह अवसर रहेगा क्रक 
वह प्राप् ि फीडबैक के आलाोक में अपनी तनस् िारण आख्या का पुनः परीक्षण कर लाें।  

ii. तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी यदद असंिुष् र् फीडबैक से सहमि हैं, िो वह 
सन्द्दभा को अपने स्िर स ेपुनजीववि कर सकें गे। तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी 
द्वारा अपने स्िर से पुनजीववि सन्द्दभा मालसक मूल्यांकन में C-शे्रणी के अन्द् िगाि नही ं
माने जाएंगे। तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी के स्िर से पुनजीववि सन्द्दभों में 
पुनः तनस्िारण के उपरान्द्ि दोबारा असंिुष्र् फीडबैक प्राप्ि होने पर उ्ि सन्द्दभा को Se
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िोिारा अपने स्तर से पुनजीववत करने का ववकलप तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा 
अचिकारी के पास उपलब्ध नहीं रहेगा। 

iii. यदद तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी असंिुष् र् फीडबैक से सहमि नहीं हैं, एव ं
उन्द् हें यह लागिा है क्रक सन्द्दभा का तनस् िारण उचिि गंग से क्रकया गया है, िो वह 
सन्द्दभा को स्पेिल क्लोज करने हेतु प्रस् ताववत करेंगे, जो पोर्ाला में पूवा से तनिााररि 
शे्रणीकिाा उच्िाचिकारी की आई०डी० में फीडबैक मेन्द्यू के वद्वतीय ववकल्प ‘असंतुष्र् 
फी िैक को स्पेिल क्लोज करने के प्रस् ताव’ में ित्काला प्रदलशाि होने लागेगा। 

iv. आवेदकों से प्राप्ि समस् ि असंिुष् र् फीडबैकों पर कायावाही करके सम्बजन्द्िि मेन्द्यू बॉ् स 
को तनयलमि ूपप से खालाी क्रकया जाना तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी के ललाए 
अतनवाया होगा।  यदि क्रकसी असंतुष् र् फी िैक सन्िभट पर तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा 
अधधकारी द्वारा 07 दिवस तक कोई भी कायटवाही नहीं की जाती है, तो वह सन्िभट 
स् वत: C-शे्रणी (ऑर्ो-C) प्राप् त कर पुनजीववत हो जाएंगे। 

(ख) शे्रणीकताट उच् चाधधकारी के रूप में अपेक्षक्षत कायटवाही:-  
i. स्पेिल क्लोज क्रकए जाने हेतु ननस्तारणकताट/अनुमोिनकताट अधधकारी द्वारा दिए गए 

प्रस् तावों पर कायटवाही- यदद तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी द्वारा तनस् िारण 
आख् या को स्पेशला ्लाोज करने हेिु प्रस् िाववि क्रकया जािा है, िथा शे्रणीकिाा 
उच् िाचिकारी भी तनस् िारण आख् या को संिोषजनक पािे हैं, िो वह असिंुष् र् फीडबैक 
को तनक्षेवपि (set aside) करिे हुए सन्द्दभा को स्पेिल क्लोज करेंगे, अन्द् यथा की 
जस्थति में तनस् िारण को संिोषजनक न मानिे हुए वे स्पष्र् ननिेि िेते हुए सन्द्दभा को 
पुनजीववि करेंगे िथा ऐसे तनस् िारण को C-शे्रणी प्राप् ि होगी, एवं िदनसुार मालसक 
मूल्यांकन ररपोर्ा में तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी के अकं कर्ेंगे। स्पेिल 
क्लोज क्रकए गए सन्िभों पर फी िैक नहीं शलया जाएगा, परंतु इन सन्िभों का रैं म 
शे्रणीकरण उच्च स्तर से क्रकया जा सकेगा। 
  ‘असंतुष्र् फी िैक को स्पेिल क्लोज करने के प्रस् ताव’ के बॉ् स में प्राप् ि 
समस् ि प्रस् िावों पर कायावाही करके इस बॉ् स को खालाी क्रकया जाना शे्रणीकिाा 
उच् िाचिकारी के ललाए भी अतनवाया होगा। इस बॉ्स में 07 दिवस से अचिक समय स े
लाजम्बि प्रस्िावों की संख्या के अनुसार मालसक मूल्यांकन ररपोर्ा में शे्रणीकिाा 
उच् िाचिकारी के अकं कर्ेंगे। 

ii. शे्रणीकताट उच् चाधधकारी के स् तर से रैण्  म आधार पर सन्िभों के शे्रणीकरण हेतु अपेक्षक्षत 
कायटवाही- फीडबैक मेन्द्यू के ििृीय ववकल्प “रैण् म आधार पर शे्रणीकरण हेतु सन्िभट” 
में उपलाब्ि सन्द्दभों एवं उनकी तनस् िारण आख् या का परीक्षण कर शे्रणीकिाा 
उच् िाचिकारी उत् कृष् र्(A), सामान्द् य(B), या खराब(C) शे्रणी प्रदान करेंगे। C-शे्रणी प्राप् ि Se
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होने पर वह सन्द्दभा पुनजीववि हो जाएंगे। C-शे्रणी प्रिान करते समय सुसंगत कारणों 
सदहत स्पष्र् ननिेि अननवायट रूप से अकं्रकत क्रकए जाएंगे। सभी उच्चाधधकाररयों द्वारा 
प्रनत माह इस मेन् य ूववकल प में उपलब्ध न्यूनतम 30 सन्िभों का शे्रणीकरण स्वयं के 
स्तर से पत्रावली पर परीक्षण करने के उपरान्त क्रकया जाएगा। शे्रणीकरण की प्रक्रिया में 
प्राथलमकिा के आिार पर न्द्यूनिम 05 ववलभन्द्न प्रकार के सन्द्दभों यथा- मुख्यमंत्री, 
मुख्यमंत्री हेल्पलााइन, ऑनलााइन, पीजी पोर्ाला, जजलााचिकारी/वररष्ठ/पुललास अिीक्षक, 
सम्पूणा समािान ददवस सन्द्दभों को सजम्मलाि क्रकया जाएगा।       
  क्रकसी भी स् िर से सन्द्दभा के पुनजीववि होने अथवा C-शे्रणी प्राप् ि होने पर 
सम् बजन्द्िि सन्द्दभा तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी के ‘प्राप् त क्रकन् तु अनमाकट  
सन्िभट ( ाक पै )’ के बा् स में “आख्या” शे्रणी में प्रदलशाि होने लागेंगे, जहां से उस पर 
अरेसािर कायावाही की जा सकेगी। इन सन्द्दभों पर नवीन आख्या अपलाोड क्रकए जाने पर 
वह आख्या शे्रणीकिाा उच् िाचिकारी के फीडबैक मेन्द्यू के ििुथा ववकल्प “C-शे्रणीकृत 
सन्िभों के सापेक्ष प्राप्त आख्या” के साथ-साथ मुख्य मेन्द्यू “अधीनस्थ से प्राप्त आख्या 
में” अनुमोदनाथा प्राप्ि होगी। इन सन्द्दभों के तनस् िारण का अजन्द्िम अनुमोदन अब 
शे्रणीकिाा उच् िाचिकारी द्वारा ही क्रकया जाएगा। इससे शे्रणीकिाा उच् िाचिकारी द्वारा यह 
भी सुतनजश्िि क्रकया जा सकेगा क्रक सन्द्दभा का तनस् िारण वास् िव में गणुवत् िापूणा गंग 
से हो गया है। 
  समािान पोर्ाला पर ववलभन्द् न प्रकार के सन्द्दभों हेिु तनस्िारणकिाा/ 
अनुमोदनकिाा अचिकारी िथा असंिुष्र् फीडबैक पर तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा 
अचिकारी द्वारा की गयी कायावाही के परीक्षण एवं रैण्डम शे्रणीकरण करने हेिु शे्रणीकिाा 
उच् िाचिकारी करन-करन होंगे, यह पररशिष्र्-2 में स् पष् र् क्रकया गया है। उल् लेाखनीय है 
क्रक एक ही अचिकारी कुछ सन्द्दभों हेिु तनस्िारणकिाा/अनुमोदनकिाा अचिकारी िथा 
अन्द् य सन्द्दभों हेिु शे्रणीकिाा उच् िाचिकारी हो सकिे हैं।  

(ग) फी िैक हेतु ननषेधधत सन्िभट - न्द्यायालाय में वविारािीन, बहृद मांग, सुझाव, RTI से 
आच्छाददि, आदद तनषेचिि ववषयों िथा ऑनलााइन सन्द्दभा जजनमें ववभाग/कायाालाय स े
‘सम्िजन्धत नहीं’ चिजन्द्हि कर तनस्िारण क्रकया गया हो, में फीडबैक प्राप्ि नहीं क्रकए 
जाएंगे। इन सन्द्दभों को चिजन्द्हि करने की सुवविा सम्बजन्द्िि तनस्िारणकिाा अचिकारी को 
पोर्ाला में आख्या भरिे समय ड्रॉपडाउन में उपलाब्ि कराई जाएगी एवं इन सन्द्दभों को 
स्पेिल क्लोज सन्द्दभा माना जाएगा िथा यह सन्द्दभा गुणवत्ता परीक्षण मॉड्यूल में 
सजम्मललाि होने हेिु अहा होंगे। इनके अतिरर्ि शषे सभी सन्द्दभों पर फीडबैक ललाया 
जाएगा। 
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(11) सन्िभों के ननस्तारण की गुणवत्ता का परीक्षण एवं अनुश्रवण की प्रक्रिया (Quality Module)  
  ववलभन्द्न ववभागों को समस्ि स्िरों से प्राप्ि आवेदनों के अनुश्रवण की सुवविा 
डशैबोडा (Dashboard) पर उपलाब्ि होगी। विामान में तनस्िारण की गुणवत्ता सुतनजश्िि क्रकए 
जाने हेिु उच्िाचिकारी स्िर से परीक्षण कर सन्द्दभों का शे्रणीकरण (A/B/C) क्रकए जाने की 
व्यवस्था पोर्ाला पर उपलाब्ि है; िथावप संदभों के तनस्िारण की गुणवत्ता को संवचिाि क्रकए जाने 
के उद्दशे्य से पोर्ाला में अतिरर्ि गुणवत्ता परीक्षण मॉड्यूला एवं भरतिक सत्यापन मॉड्यूला तनलमाि 
क्रकए जा रहे हैं। सन्द्दभों के तनस्िारण की गुणवत्ता का परीक्षण एवं अनशु्रवण ववलभन्द्न स्िरों से 
तनम्नललाखखि व्यवस्था के अनुसार क्रकया जाएगा-  
(क) मुख्यमंत्री कायाटलय स्तर से – पोर्ाला पर समस्ि स्िरों पर अत्यचिक समय से लाजम्बि एवं 

तनस्िाररि सन्द्दभों का मुख्यमंत्री कायाालाय द्वारा रैण् डम आिार पर परीक्षण क्रकया जाएगा। 
असंिोषजनक तनस्िारण पाए जाने पर सन्द्दभों को ववशषे सचिव अथवा उच्ि स्िर के 
अचिकारी द्वारा C-शे्रणीकरण करिे हुए पुनजीववि क्रकया जाएगा एवं ऐसे प्रकरणों को   
मा० मुख्यमंत्री जी के समक्ष प्रस्िुि क्रकया जाएगा। 
 

(ख) िासन/ननिेिालय स्तर से - शासन/तनदेशालाय स्िर से अपने ववभाग की लशकायिों का 
संख्यात्मक एवं तनस्िारण की गुणवत्ता का अनुश्रवण क्रकया जाएगा।  
 

(ग) मण् ल स्तर से - फीडबैक के उपरान्द्ि स्पेशला ्लाोज क्रकए गए अथवा 02 माह से अचिक 
समय िक लाजम्बि सन्द्दभों के परीक्षण हेिु अपर आयु्ि की अध्यक्षिा में मण्डला स्िर 
के ववलभन्द्न ववभागों के अचिकाररयों की र्ीम गदठि की जाएगी। इस हेिु पोर्ाला में 
मण् लीय गुणवत्ता परीक्षण मॉड्यूल तनलमाि क्रकया जाएगा। पुललास से सम्बजन्द्िि सन्द्दभों 
का गुणवत्ता परीक्षण मण्डला स्िर पर पुललास उप महातनरीक्षक द्वारा क्रकया जाएगा। गहृ 
ववभाग हेिु कलमश्नरी के ूपप में घोवषि जनपदों में पुललास से सम्बजन्द्िि सन्द्दभों का 
गुणवत्ता परीक्षण पुललास महातनदेशक कायाालाय स्िर से क्रकया जाएगा। तनस्िारण में कमी 
पाए जाने पर तनस्िारणकिाा अचिकारी/कालमाक का स्पष्र्ीकरण प्राप्ि क्रकया जाएगा एवं 
स्पष्र्ीकरण अस्वीकाया पाए जाने पर सम्बजन्द्िि अचिकाररयों/कालमाकों के ववरुद्ि 
अनुशासतनक कायावाही का प्रस्िाव सम्बजन्द्िि तनयुज्ि प्राचिकारी को प्रेवषि क्रकया जाएगा।  
 

(घ) जनपि स्तर से – जनपद स्िर पर जजलााचिकारी/ वररष्ठ पुललास अिीक्षक/ पुललास अिीक्षक 
द्वारा लशकायिों के तनस्िारण का पाक्षक्षक अनुश्रवण क्रकया जाएगा। इसके अतिरर्ि 
समािान पोर्ाला में स्पेशला ्लाोज क्रकए गए न्यूनतम 40 सन्िभों का भौनतक सत्यापन भी 
क्षेत्रीय ्रममण के दररान (ववशषेकर सम्पूणा समािान ददवस के उपरान्द्ि) करवाया जाएगा। 
भरतिक सत्यापन में कमी पाए जाने पर तनस्िारणकिाा अचिकारी/कालमाक का स्पष्र्ीकरण 
स्पष्र्ीकरण प्राप्ि क्रकया जाएगा एवं स्पष्र्ीकरण अस्वीकाया पाए जाने पर सम्बजन्द्िि 
अचिकाररयों/कालमाकों के ववरुद्ि अनुशासतनक कायावाही का प्रस्िाव सम्बजन्द्िि तनयुज्ि 
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प्राचिकारी को प्रेवषि क्रकया जाएगा। इस हेिु पोर्ाला में भौनतक सत्यापन मॉड्यूल तनलमाि 
क्रकया जाएगा। 

(ङ) वीड यो कॉन्रें शसगं - प्रदेश भर में समािान पोर्ाला पर प्राप्ि सन्द्दभों के समयान्द्िगाि एव ं
गुणवत्तापरक तनस्िारण क्रकए जाने हेि ुमाशसक समीक्षा वीड यो कॉन्रें शसगं के माध्यम से 
मुख्य सचिव उ०प्र०शासन/ प्रमुख सचिव/ सचिव मुख्यमंत्री द्वारा की जाएगी।  

(12) अधधकाररयों का माशसक मूल यांकन (माकट िीर्)  
  समािान पोर्ाला के अन्द् िगाि प्राप् ि लशकायिों के तनस् िारण में ित् परिा व 
तनस् िारण की गुणवत् िा के आिार पर सम् बजन्द्िि अचिकाररयों का मालसक मूल् यांकन क्रकया 
जाएगा। इस हेिु एक मालसक मूल् यांकन प्रपत्र (पररशिष्र्-3) ववकलसि क्रकया गया है। 
ननधाटररत मानकों के सापेक्ष प्राप् िांकों की गणना पररलशष्र्-3 के िार्ा के अनुसार की 
जाएगी। इस िार्ा में ददए गए मानकों में समय-समय पर पररविान भी क्रकया जा सकिा 
है। मूल्यांकन ररपोर्ा (माका शीर्) पोर्ाला पर सम्बजन्द्िि अचिकारी के लाॉचगन पेज पर 
उपलाब् ि रहेगी। इसके अतिरर् ि समकक्ष एवं अिीनस्थ अचिकाररयों की माका शीर् भी 
पोर्ाला पर उपलाब्ि रहेगी। मूल् यांकन में अच्छे अंक पाने वालेा अचिकाररयों को समय-समय 
पर प्रोत् सादहि क्रकया जाएगा िथा खराब अकं पाने वालेा अचिकाररयों के ववूपद्ि य थोचिि 
कायावाही की जाएगी। प्राप् ि अकंो को कायािम कायाान्द् वयन ववभाग की ररपोर्ा में 
तनम् नांक्रकि प्राूपप पर प्रदलशाि क्रकया जाएगा। 
    

मूल यांकन 
के बिन्ि ु

संिभों की 
माक्रकिं ग/ 
अग्रसारण 
में लगे 
औसत 
दिवस 

ड फॉल र्र 
सन् िभट 

ऑर्ो-C 
एवं 

उच्चाधध
कारी से 
C-  

शे्रणीकृत 
सन् िभट 

मुख्यमंत्री 
कायाटलय 

से  
C- 

शे्रणीकृत 
सन्िभट 

शे्रणीकताट 
उच् चाधधका
री के रूप 
में की गयी 
कायटवाही 

DM/SSP 
कायाटलय 

में 
सन्िभों 
की 

फीड गं 

सन्िभट 
ननस्तारण 
का DM 
द्वारा 
भौनतक 
सत्यापन  

योग प्राप् तांक 

प्रनतित 

पूणािंक 10 60 20 20 20 10 20 160  

प्राप् तांक 
        

 नोर्- भववष् य में इस मलू् यांकन प्रपत्र में अन्द् य बबन्द् द ुभी जोड ेजा सकि ेहैं।  
   मुख्यमंत्री हेल्पलााइन से सम्बजन्द्िि आई.र्ी. एवं इलेा्रॉतनकस ववभाग के शासनादेश 
संख्या : 1281/78-1-2018-66आई०र्ी० /2017र्ीसी, ददनांक 29-10-2018 एवं जजलााचिकारी, 
वररष्ठ पुललास अिीक्षक/पुललास अिीक्षक कायाालाय में, िहसीला ददवस, एव ंजन सुवविा केन्द्र के 
माध्यम से जन लशकायिों के तनस्िारण के सम्बन्द्ि में पूवा में तनगाि शासनादेशों को उ्ि Se
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सीमा िक संशोचिि समझा जाए। प्रस्िर-11 में वखणाि मण् लीय गणुवत्ता परीक्षण मॉड्यूल 
ददनांक 01 मािा, 2020 से लाागू होगा। 
  उपरो्ि नवीन व् यवस् था का किाई से अनुपालान सुतनजश्िि क्रकया जाए। लशकायिों के 
तनस्िारण में क्रकसी भी स्िर पर बरिी गई लशचथलािा को प्रतिकूला ूपप में ललाया जाएगा। आदेशों 
का अपने कायाालाय में अनुपालान कराने व सन्द्दभों का त्वररि व गुणवत्तापूणा तनस्िारण कराने 
का सम्पूणा दातयत्व कायाालाय प्रमुख का होगा। मण् डलाायु् ि व जजलााचिकारी अपने मण् डला व 
जनपद के समस् ि कायाालायों में पोर्ाला के सुिाूप संिालान के ललाए भी उत् िरदायी होंगे। 
मण्डलाायु्ि/ जजलााचिकारी इस शासनादेश की प्रति सभी सम्बजन्द्िि मण्डला स्िरीय व जनपद/ 
अिीनस्थ स्िरीय अचिकाररयों को उपलाब्ि कराएंगे। 

भवदीय, 

 
राजेन्द्र कुमार तिवारी 

मुख्य सचिव। 
संख्या:1/2020/129(1)/चौंतीस-लो0शि-05/2020 तिदिनांक।  

प्रतिललावप तनम्नललाखखि को सूिनाथा एव ंआवश्यक कायावाही हेिु प्रेवषि:- 
1. प्रमुख सचिव, मुख् यमंत्री, उत् िर प्रदेश शासन।  
2. सचिव/ ववशषे सचिव/ ववशषे कायााचिकारी, मुख् यमतं्री, उत् िर प्रदेश शासन।  
3. प्रमुख स् र्ाफ आफीसर, मुख् य सचिव, उि    िर प्रदेश शासन।  
4. पुललास महातनदेशक, उत्तर प्रदेश। 
5. समस्ि उपाध्यक्ष/मुख्य कायापालाक अचिकारी, ववकास प्राचिकरण, उत्तर प्रदेश। 
6. समस्ि प्रबन्द्ि तनदेशक, सावाजतनक उपिम, उत्तर प्रदेश। 
7. समस्ि कुला सचिव, चिक्रकत्सा, उच्ि एवं प्राववचिक लशक्षा, उत्तर प्रदेश। 
8. राज्य सूिना ववज्ञान अचिकारी, एन0आइा0सी0।  
9. समस्ि नगर आयु्ि, उत्तर प्रदेश। 
10. मुख्यमंत्री कायाालाय के समस्ि अनुभाग, उत्तर प्रदेश शासन। 
11. अन्द्य सम्बजन्द्िि अचिकारीगण। 
12. गाडा फाइला। 

आज्ञा स,े 
 

सुरेन्द्र लसहं 
ववशषे सचिव। Se
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पररशिष्र्-1 -  पोर्टल पर कायट संपािन हेत ुननधाटररत समय सीमाएं 

ि० 
सं० 

सन्िभट का प्रकार  ननस्तारण हेतु समय सीमा  

असंतुष्र् फी िैक पर कायटवाही करने हेतु 
समय सीमा  

पुनजीववत सन्िभट पर कायटवाही करने 
हेतु समय सीमा  

ननस्तारण/ 
अनुमोिनकताट हेतु 

उच्चाधधकारी हेतु  
ननस्तारण/ 

अनुमोिनकताट हेतु 
उच्चाधधकारी हेतु  

1 2 3 4 5 4 5 

1 मुख्यमंत्री सन्द्दभा  
आख्या सन्द्दभों हेिु सामान्द्यिः 30 ददवस अथवा 
यथा आदेलशि, अन्द्िररि सन्द्दभों हेिु 15 ददवस 1. सन्द्दभा को 

पुनजीववि कर 
संिोधधत आख्या 
अपलाोड करने 

अथवा 
2. सन्द्दभा को 
स्पेिल क्लोज 
करने के ललाए 

प्रस्िाव भेजने हेिु  
 

07 दिवस  

1. असंिुष्र् फीडबैक 
को तनक्षेवपि (set 
aside) करि ेहुए 
सन्द्दभा को स्पेशला 

्लाोज करन े
अथवा 

2. तनस्िारण आख्या 
को संिोषजनक न 
मानि ेहुए  सन्द्दभा 
को पुनजीववि करने 

के ललाए  
07 दिवस  

संशोचिि आख्या 
अपलाोड करने के 

ललाए  
 

07 दिवस  

संशोचिि आख्या 
का 

अनुमोदन/आपवत्त 
करने के ललाए 

  
07 दिवस  

2 
डीएम/ एसएसपी 
सन्द्दभा 

सामान्द्यिः 15 ददवस अथवा यथा आदेलशि  

3 
सम्पूणा (िहसीला) / 
थाना समािान ददवस 

सामान्द्यिः 15 ददवस अथवा यथा आदेलशि  

4 ऑनलााइन सन्द्दभा सामान्द्यिः 15 ददवस अथवा ववभाग द्वारा तनिााररि 

5 
मण्डलाायु्ि/  
डी.आई.जी. सन्द्दभा 

सामान्द्यिः 15 ददवस अथवा यथा आदेलशि  

6 पी. जी. पोर्ाला सामान्द्यिः 30 ददवस अथवा यथा आदेलशि  

7 उप मुख्यमंत्री सन्द्दभा  सामान्द्यिः 30 ददवस अथवा यथा आदेलशि  

8 
शासन/ तनदेशालाय 
सन्द्दभा 

सामान्द्यिः 30 ददवस अथवा यथा आदेलशि  

नोर् : 1. कॉलाम-3 में समय सीमा की गणना सन्द्दभा ददनांक से की जाएगी। 
2. कॉलाम-3 में यथा आदेलशि का िात्पया प्रथम आदेशकिाा अचिकारी द्वारा सन्द्दभा पर दजा की गई ववशेष समायावचि से होगा। 
3. कॉलाम-5 में तनस्िारण आख्या को संिोषजनक न मानिे हुए सन्द्दभा को पुनजीववि करन ेपर उच्चाधधकारी द्वारा ववशिष्र् ननिेि/आिेि अननवायट रूप से अंक्रकत क्रकए जाएंगे।  

Se
ar

ch
 e

as
ily

 o
n 

w
w

w
.b

ha
rti

ya
sh

as
ha

na
de

sh
.o

rg



 
 

Page 16 of 20 
 

पररशिष्र्-2 
शे्रणीकरण हेतु अनमुोिन का स् तर एवं शे्रणीकताट उच् चाधध कारी    

सन्िभट का प्रकार अनुमोिन का स् तर  असंतुष् र्  फी िैक सन्िभों पर  कायटवाही हेतु 
शे्रणीकताट उच् चाधधकारी 

रैण् म शे्रणीकरण हेतु अधधकृत शे्रणीकताट उच् चाधधकारी 

सम्पूणट समाधान 
(तहसील) / थाना  
दिवस सन्िभट 

उपजजलााचिकारी / पुललास 
उपािीक्षक  

मुख्य ववकास अचिकारी (ववकास काया ववभाग),   
अपर जजलााचिकारी (अन्द्य ववभाग)  

िथा पुललास अिीक्षक/पुललास उपायु्ि 
 

जजलााचिकारी, पुललास उपायु्ि, संयु्ि पुललास आयु्ि, 
पुललास आयु्ि, पुललास उप महातनरीक्षक, पुललास 
महातनरीक्षक, मण्डलाायु्ि, ववभागाध् यक्ष व शासन के  
सम्बजन्द्िि ववभाग, मुख् यमंत्री कायाालाय।  

जजलाधधकारी / 
पुशलस अधीक्षक 

सन्िभट / जन सेवा 
केन्र सन्िभट 

जजलााचिकारी / पुललास 
अिीक्षक/ पुललास उपायु्ि  

मण्डलाायु्ि / पुललास उप महातनरीक्षक/ संयु्ि 
पुललास आयु्ि 

संयु्ि पुललास आयु्ि, पुललास आयु्ि, पुललास उप 
महातनरीक्षक, पुललास महातनरीक्षक, मण्डलाायु्ि, ववभागाध् यक्ष 
व शासन के सम्बजन्द्िि ववभाग, मुख् यमंत्री कायाालाय। 

अन्द् य अिीनस्थ 
अनुमोदनकिाा अचिकारी  

जजलााचिकारी / पुललास अिीक्षक/ पुललास उपायु्ि जजलााचिकारी, पुललास उपायु्ि/ संयु्ि पुललास आयु्ि, 
पुललास आयु्ि, पुललास अिीक्षक, पुललास उप महातनरीक्षक, 
पुललास महातनरीक्षक, मण्डलाायु्ि, ववभागाध् यक्ष व शासन के  
सम्बजन्द्िि ववभाग, मुख् यमंत्री कायाालाय। 

मुख् यमंत्री अन्तररत 
सन् िभट / ऑनलाइन 
सन् िभट / पी० जी० 
पोर्टल सन् िभट 

शासन / ववभागाध् यक्ष / 
जोनला / मंडलाीय 
कायाालाय / जजलााचिकारी 
व पुललास अिीक्षक/ 
जनपद स् िरीय अन्द् य  
अचिकारी  

 अनुमोदनकिाा अचिकारी को सन्द् दभा जजस 
उच्िाचिकारी से प्राप्ि हुआ है 

 
*ऑनलााइन सन्द्दभों की जस्थति में यदद 
अनुमोदनकिाा एवं लशकायिकिाा के मध् य कोई 
अन्द् य स् िर नहीं है िो ऐसी जस्थति में 
अनुमोदनकिाा अचिकारी से एक स्िर उच्ि 
ववभागीय अचिकारी (पोर्ाला में मैवपगं के अनुसार)।  

नोर्- िासन स्तर पर प्राप्त फी िैक उनके स्तर स ेही 
ननक्षेवपत क्रकए जाएंगे । 

 अनुमोदनकिाा अचिकारी को जजन उच् ि स् िरों के माध् यम 
से सन्द् दभा प्राप् ि हुआ है वह समस् ि स् िर  

 पुललास उपायु्ि, संयु्ि पुललास आयु्ि, पुललास 
आयु्ि, पुललास उप महातनरीक्षक, पुललास महातनरीक्षक, 
मण्डलाायु्ि, ववभागाध् यक्ष व शासन के  सम्बजन्द्िि 
ववभाग, मुख् यमंत्री कायाालाय।  

*उिाहरण- यदि कोई शिकायतकताट अपना ऑनलाइन आवेिन जजलाधधकारी के समक्ष करता है तथा शिकायत का ननस् तारण / अनमुोिन जजलाधधकारी द्वारा क्रकया जाता है, तो इस प्रकार के 
सन्िभट में शिकायतकताट स ेअसंतषु् र् फी िकै प्राप् त होन ेपर जजलाधधकारी को यह अवसर होगा क्रक वह ननस् तारण की गुणवत् ता का परीक्षण अपन ेस् तर पर एक िार पुन: कर लें। यदि पुन: 
परीक्षण के उपरान् त जजलाधधकारी द्वारा ननस् तारण आख् या को संतोषजनक में प्रस् ताववत क्रकया जाता है, तो यह सन्िभट परीक्षण हेत ुसम्िजन्धत मण् लायुक्त को प्राप्त होगा। 
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                        पररशिष्र्-3 
माशसक मलूयांकन की व्यवस्था 

 जनलशकायिों के त् वररि एव ंगणुवत् िापरक तनस् िारण हेि ुमहत् वपणूा बबन्द् द ुिथा उनके मलू् यांकन की 
व् यवस् था तनम् नवि रहेगी- 
1. प्राप् त शिकायतों पर ससमय कायटवाही प्रारम् भ क्रकया जाना- प्राप् ि सन्द्दभों पर ित् काला कायावाही प्रारम् भ की 

जानी िादहए। इस पोर्ाला में प्राप् ि सन्द्दभों को अववलाम् ब अपने कायाालाय या अिीनस् थ कायाालायों को 
माका /अरसासाररि न क्रकये जाने पर यह माना जाएगा क्रक उन्द् हें देखा ही नहीं गया है। समीक्षा माह में 
सन्द्दभों को अरसासाररि करने में लागे प्रति सन्द्दभा औसि ददवसों के अनसुार अकं प्रदान क्रकये जाएंगे। 

2. शिकायतों का समयसीमा के अन् तगटत ननस् तारण क्रकया जाना- तनिााररि समयावचि के भीिर सन्द्दभा 
तनस् िाररि न होने की जस्थति में उनको ड़डफॉल् र्र माना जाएगा। ड़डफॉल् र्र सन्द्दभों का प्रतिशि अचिक 
होने पर यह उस स् िर पर जनलशकायिों के तनस् िारण में लशचथलािा बरि े जाने का द्योतक है। अि: 
ववलभन्द् न प्रकार के सन्द्दभों की प्राजप्ि के मालसक औसि के सापेक्ष ड़डफॉल् र्र सन्द्दभों के प्रतिशि पर अकं 
प्रदान क्रकए जाएंगे। पोर्ाला पर ऑनलााइन सन्द्दभों के गणुवत्तापणूा तनस्िारण हेि ुजजलााचिकारी एव ंएसएसपी 
कायाालाय सदहि उनके अिीनस्थ कायाालायों में ड़डफाल्र्र जनलशकायिों को समादहि करि े हुए 
जजलााचिकारी/वररष्ठ पलुलास अिीक्षक/पलुलास अिीक्षक मलू्यांकन ररपोर्ा ियैार की जाएगी। 

3. अनमुोिनकताट अधधकारी के रूप में ननस् तारण की गणुवत् ता- अनमुोदनकिाा अचिकाररयों के ूपप में क्रकये 
गए तनस् िारण की गणुवत् िा का मलू् यांकन इस िा य के आिार पर क्रकया जाएगा क्रक उनके द्वारा 
तनस् िाररि सन्द्दभों में से उच्िाचिकाररयों द्वारा जजन सन्द्दभों की रसाड़ेडगं की गयी है, उनमें से क्रकिने 
सन्द्दभों में C- शे्रणी प्राप् ि हुई है िथा क्रकिने सन्द्दभा ऑर्ो-C होकर पनुजीववि हुए हैं। सम्बजन्द्िि 
अचिकारी के C-शे्रणी सन्द्दभों का प्रतिशि उस माह में अचिक होने पर कम अकं लमलाेंगें िथा कम प्रतिशि 
पर अचिक अकं प्राप् ि होंगें। मखु्यमतं्री कायाालाय द्वारा गणुवत्ता परीक्षण में C-शे्रणी प्रदान क्रकए गए सन्द्दभों 
हेि ुपथृक से 20 अकंों की व्यवस्था मालसक मलू्यांकन में रहेगी। 

4. शे्रणीकताट उच् चधधकारी के रूप में की गयी कायटवाही- शे्रणीकरण हेि ुप्रत् येक अचिकारी हेि ु30 सन्द्दभों का 
मालस क लाक्ष् य तनिााररि क्रकया जािा हैा इसके अतिरर् ि अनमुोदनकिाा अचिकारी द्वारा असिंषु् र् फीडबकै 
को स्पेशला ्लाोज क्रकये जाने हेि ु प्रस् िाववि सन्द्दभों पर तनक्षेपण/पनुजीवन की कायावाही 07 ददवस में 
क्रकया जाना शे्रणीकिाा उच्िाचिकारी के ललाए अतनवाया होगा। इसके सापेक्ष की गयी कायावाही पर अकं प्रदान 
क्रकये जाएंगे। अन्द्यथा की जस्थति में अकं कर्ेंगे। 

5. जजलाधधकारी/पशुलस अधीक्षक कायाटलयों में प्राप् त शिकायतों की पोर्टल में फीड गं की जस्थनत- समस् ि 
जजलााचिकारी/वररष् ठ पलुलास अिीक्षक/पलुलास अिीक्षक के कायाालायों में प्रतिददन जनसनुवाई, पत्र, फै् स, 
ईमेला, आदद से प्राप् ि आवदेन पत्रों की प्रववजष्र् इसी पोर्ाला के माध् यम से की जाएगी। फीड़डगं की कायावाही 
हेि ुप्रत् येक जनपद का मानक तनिााररि क्रकया गया है। मानक से अचिक फीड़डगं पर अतिरर् ि अकं प्राप् ि 
होंगे िथा कम फीड़डगं पर अकं कर्ेंगे। 

6. स्पेिल क्लोज क्रकए गए सन्िभों के भौनतक सत्यापन की कायटवाही- 
भरतिक सत्यापन मॉड्यलूा में स्पेशला ्लाोज क्रकए गए न्द्यनूिम 40 सन्द्दभों (मालसक लाक्ष्य) के भरतिक 
सत्यापन की कायावाही प्रत्येक माह जजलााचिकारी के द्वारा करवाई जाएगी। लाक्ष्य के सापेक्ष की गयी 
कायावाही पर अकं प्रदान क्रकये जाएंगे। अन्द्यथा की जस्थति में अकं कर्ेंगे।   Se
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समाधान पोर्टल www.jansunwai.up.nic.in पर प्राप्त सन्िभों के त्वररत एवं गणुवत्तापरक 
ननस्तारण हेत ुमाशसक  मूलयांकन प्रपत्र (version 2.0) (दिनाकं : 01.02.2020  स ेलागू) 

सम्िजन्धत अधधकारी का वववरण 
 

ववभाग-                                           पिनाम-                                                 
स्तर-                                             username-   
माह-                                              वषट-                                            
(1) सन्िभों की माक्रकिं ग/अग्रसारण में लगे औसत दिवस 

सन्िभट का प्रकार  माह में कुल माकट  
क्रकये गए सन् िभट  

माक्रकिं ग में 
लगे कुल 
दिवस  

माक्रकिं ग में लग े
औसत दिवस 

प्राप्तांक माक्रकिं ग में लग ेऔसत दिवस के आधार पर  
अंक दिए जाने का सूत्र  

1 2 3 4=3/2 5 6 

समस्त सन्िभट       A 
अधधकतम अंक-10 

10(<2 day), 8(2-2.5 days), 6(2.5-3.0 days), 
4(3.0-3.5 days), 2(3.5-4.0), 0(>4 days) 

(उपरो्ि अवचि की गणना में सन्द्दभा प्राजप्ि का ददवस सजम्मललाि रहेगा।) 

(2) ड फालर्र सन्िभट 

सन्िभट का प्रकार  
प्रनत माह प्राप् त 

औसत सन्िभट * 

  माह के 
अंत में कुल 
ड फालर्र की 

संख्या^  

ड फालर्र 
सन्िभों का  
प्रनतित 
(%) 

प्राप्तांक 
ड फालर्र सन्िभों के प्रनतित के आधार पर 

अंक दिए जाने का सूत्र  

1 2 3 4=(3/2)X100 5 6 

 मुख्यमंत्री सन्िभट       B अधधकतम अकं-10 
10(0), 9(0.1-10%), 8(11-20%), 7(21-30%),            
6(31-40%),........2(71-80%), 1(81-90%), 0(>90%) 

ऑनलाइन सन्िभट       C अधधकतम अकं-10 
10(0), 9(0.1-10%), 8(11-20%), 7(21-30%),            
6(31-40%),........2(71-80%), 1(81-90%), 0(>90%) 

पीजी पोर्टल,  
व अन्य सन्िभट  

      D अधधकतम अकं-10 
10(0), 9(0.1-10%), 8(11-20%), 7(21-30%),            
6(31-40%),........2(71-80%), 1(81-90%), 0(>90%) 

मुख्यमंत्री 
हेलपलाइन सन्िभट     E अधधकतम अकं-10 

10(0), 9(0.1-10%), 8(11-20%), 7(21-30%),            
6(31-40%),........2(71-80%), 1(81-90%), 0(>90%) 

DM/SSP, 
जनसेवा केन्र,  

सन्िभट 
      F अधधकतम अकं-10 

10(0), 9(0.1-10%), 8(11-20%), 7(21-30%),            
6(31-40%),........2(71-80%), 1(81-90%), 0(>90%) 

 सम्पूणट समाधान/ 
थाना समाधान 
दिवस सन्िभट 

      G अधधकतम अकं-10 
10(0), 9(0.1-10%), 8(11-20%), 7(21-30%),            
6(31-40%),........2(71-80%), 1(81-90%), 0(>90%) Se
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(3.1) स्वयं के स्तर पर ननस्ताररत/अनुमोदित सन्िभों के सापेक्ष C-शे्रणी प्राप्त सन्िभट  
उच्चाधधकाररयों द्वारा आपके 

कुल शे्रणीकृत सन्िभट 
(स्वतः पुनजीववत ऑर्ो-C 

सदहत) 

कुल C-शे्रणी प्राप्त 
सन्िभट 

(ऑर्ो-C एवं 
उच्चाधधकाररयों 

द्वारा C-शे्रणीकृत) 

  C-शे्रणी प्राप्त 
सन्िभों का 
प्रनतित 
(%) 

प्राप्तांक & 
ऑर्ो-C एवं उच्चाधधकाररयों से  

C-शे्रणी प्राप्त सन्िभों के प्रनतित के आधार पर  
अंक दिए जाने का सूत्र  

1 2 3=(2/1)X100 4 5 

  
  

    H 
अधधकतम अंक-20 
20(0%), 19(0.01-5%), 18(5.01-10%), 17(10.01-
15%).... 2(85.01-90%),   1(90.01-95%), 0(>95%) 

(3.2) मखु्यमतं्री कायाटलय से C-शे्रणीकृत सन्िभट 

मुख्यमंत्री कायाटलय द्वारा  
आपके कुल शे्रणीकृत सन्िभट& 

मुख्यमंत्री कायाटलय 
द्वारा कुल  

C-शे्रणीकृत सन्िभट 

  C-शे्रणी प्राप्त 
सन्िभों का 
प्रनतित 
(%) 

प्राप्तांक & 
मुख्यमंत्री कायाटलय से  

C-शे्रणी प्राप्त सन्िभों के प्रनतित के आधार पर  
अंक दिए जाने का सूत्र 

1 2 3=(2/1)X100 4 5 

  
      I 

अधधकतम अकं-20 
 

20(0%), 19(0.01-5%), 18(5.01-10%), 17(10.01-
15%).... 2(85.01-90%), 1(90.01-95%), 0(>95%) 
 

(4) उच्चाधधकारी के रूप में कायटवाही (शे्रणीकरण + फी िकै के उपरान्त अधीनस्थों के प्रस्तावों पर ननणटय)  
शे्रणीकरण का 
माशसक लक्ष्य 

(30$) 

कुल शे्रणीकृत 
सन्िभों की 
संख्या& 

लक्ष्य के सापेक्ष  
शे्रणीकृत सन्िभों का प्रनतित प्राप्तांक & 

लक्ष्य के सापेक्ष  
शे्रणीकृत सन्िभों के प्रनतित के आधार पर 

अंक दिए जाने का सूत्र  

1 2 3 = (2/1) X100 4 5 

      J 
अधधकतम अकं-10 
0(0), 1(1-10%), 2(11-20%), 3(21-30%).... 8(71-
80%), 9(81-90%), 10(91-100%) 
 

अधीनस्थों से 
ननणटय हेतु प्राप्त/ 
लजम्ित प्रस्तावों की  

संख्या & 

स्पेिल क्लोज / 
पुनजीववत क्रकए 
गए सन्िभों की 

संख्या 

स्पेिल क्लोज / पुनजीववत 
क्रकए गए सन्िभों का प्रनतित प्राप्तांक & 

स्पेिल क्लोज / पुनजीववत क्रकए गए  
सन्िभों के प्रनतित के आधार पर  

अंक दिए जाने का सूत्र  

1 2 3 = (2/1) X 100 4 5 

      K 
अधधकतम अकं-10 
0(0), 1(1-10%), 2(11-20%), 3(21-30%).... 8(71-
80%), 9(81-90%), 10(91-100%) 
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(5) DM/SSP कायाटलय में सन्िभट फीड गं की जस्थनत @ 

फीड गं हेतु  
माशसक लक्ष्य  

माह में फी  क्रकए 
गए सन्िभों की 

संख्या  
फीड गं का प्रनतित प्राप्तांक 

माशसक लक्ष्य के सापेक्ष  
फीड गं के प्रनतित के आधार पर  

अंक दिए जाने का सूत्र  
1 2  3 = (2/1) X 100 4 5 

   L 

अधधकतम अकं-10 
फीड़डगं हेिु प्रत्येक जनपद का मानक तनिााररि क्रकया 
गया है। जनपद में फीड़डगं यदद इस मानक के बराबर है, 
िो उस े 5 अंक प्राप्ि होंगे। मानक स े प्रत्येक 10 % 
(मानक का ही) अचिक फीड़डगं पर अतिरर्ि 01 अंक 
प्राप्ि होंगे िथा प्रत्येक 10 % (मानक का ही) कम 
फीड़डगं पर 01 अकं कर्ेंगे।  

(6) सन्िभों के भौनतक सत्यापन की कायटवाही £ 
भौनतक सत्यापन 
का माशसक लक्ष्य 

(40) 

कुल सत्यावपत 
सन्िभों की संख्या 

सत्यावपत सन्िभों का प्रनतित प्राप्तांक सत्यावपत सन्िभों के प्रनतित के आधार पर  
अंक दिए जाने का सूत्र  

1 2  3 = (2/1) X 100 4 5 

   M 
अधधकतम अंक-20 
 

0(0-5%), 1(5.01-10%), 2(10.01-15%)........ 
17(85.01-90%), 18(90.01-95%), 19(95.01-
99.99%),  20(100%) 

महायोग (A+B+C+D+E+F+G+H+I+J+K+L+M) 
(प्राप्तांक/पणूािंक#)   

  
प्राप्तांक प्रनतित   

 

नोर्-1: * प्रति माह प्राप्ि मालसक औसि सन्द्दभों की गणना पोर्ाला में ववगि 06 माह में प्राप्ि एवं पूवा से लाजम्बि कुला सन्द्दभों के आिार पर 
रहेगी। जजलााचिकारी हेिु सन्द्दभों की गणना में उनके अिीनस्थ समस्ि जनपद/िहसीला/ववकासखंड आदद स्िर के अचिकाररयों (पुललास को 
छोिकर) को पोर्ाला से सीि ेप्राप्ि ऑनलााइन एव ंमुख्यमंत्री हेल्पलााइन सन्द्दभा भी सजम्मललाि रहेंगे। इसी भांति एसएसपी हेि ुसन्द्दभों की 
गणना में उनके अिीनस्थ सक्रका ला एवं थानों के स्िर के अचिकाररयों को पोर्ाला से प्राप्ि सन्द्दभा सजम्मललाि रहेंगे। 

नोर्-2: ^ असंिुष्र् फीडबकै के उपरांि कायावाही हेि ुतनिााररि समय सीमा बीि जान ेके उपरान्द्ि अतनस्िाररि सन्द्दभा भी अब ड़डफॉल्र्र सन्द्दभा 
माने जाएंगे। 

नोर्-3: & क्रकसी भी कायावाही हेिु उपलाब्ि सन्द्दभों की सखं्या के शून्द्य होने पर मूल्यांकन गणना में उस मानक हेि ुप्राप्िांक व पूणािंक दोनों 
शून्द्य रहेंगे।  

नोर्-4: $ न्द्यूनिम लाक्ष्य (30) स ेकम सन्द्दभा उपलाब्ि होन ेपर उपलाब्ि सन्द्दभों की संख्या को ही लाक्ष्य माना जाएगा। 
नोर्-5: @ फीड़डगं का मानक मात्र DM िथा SSP हेि ुलाागू होगा। 

नोर्-6: £ भरतिक सत्यापन का मानक मात्र DM हेि ुलाागू होगा। 
नोर्-7: # नोर्-3 के अनसुार महायोग में भी पूणािंक पररविानीय रहेगा। 
नोर्-8: कतिपय ववभागों/तनदेशालायों/कायाालायों में सन्द्दभों की प्राजप्ि का मालसक औसि 25 सन्द्दभा स ेकम है, ऐसे ववभागों/तनदेशालायों को मुख्य 

रैंक्रकंग में सजम्मललाि नही ंक्रकया जाएगा, उनकी रैंक्रकंग पथृक शे्रणी में जारी की जाएगी।  
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