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संख्या:-3/2016/2203/चौंतीस-लो0शि0-5/2016 

प्रेषक, 

 राहुल भटनागर 

 मुख् य सिव्, 

 उत् तर प्रदेश शासन। 

से्ा में, 
 प्रमुख सिव्/सिव्, 

 काययक्रम कायायन् ्यन, 

 उत् तर प्रदेश शासन। 

लोक शिकायत अनुभाग-5              लखनऊ                       दिनांक  07 अक् ूहबर 2016  
 

विषय: समन्वित शिकायत ननिारण प्रणाली - जनसुनिाई (Integrated Grievance 
Redressal System)  के अव तगतत प्रा् त शिकायत  के नन् तारण मत तप aरता ि 
नन् तारण कग गुणिप ता के ारार aर सब बन्वरत अिरकािरय  के माशसक मह् यांकन 
के संबंर मत। 

महोदय, 

 शप अ्गत ही हैं कक जनशशकायतों के त् ् ररत, प्रभा्ह ए्ीं पारदशी ननस् तारि हेत ु
्ेब शधाररत समन्न््त शशकायत नन्ारि प्रिाली (IGRS) कआ स् ाापना शासनादेश                                     

सींख् या-01/2016/01/वौंतहस-लो0शश0-05/2016 ददनाींक 16 जन्री, 2016 द््ारा कआ गयह है। 
शासन द््ारा जनसुन्ाई पोटयल पर प्राप् त सींदभभों  के त् ् ररत ए्ीं गुि्त् तापरक ननस् तारि हेत ु
कआ जा रही कायय् ाही का मूल याींकन ककये जाने ननियय शलया गया है। इस हेतु एक मूल याींकन 
प्रपत्र (छायाप्रनत सींलग् न) भह पित्कशसत ककया गया है।  

 जनशशकायतों के त ््ररत ए्ीं गुि्त् तापरक ननस् तारि हेतु महत् ्पूिय िबन् द ुताा उनके 
मूल याींकन कआ ि य्स् ाा ननन न्त रहेगह- 
1. प्रा् त शिकायत  aर ससमय कायतिाीी प्रारब भ िकया जाना- प्राप् त सींदभभों  पर तत् काल 

कायय् ाही प्रारन भ कआ जानह वादहए। इस प्रिाली में प्राप् त सींदभभों  को अपित्लन ब अपने 
कायायलय या अधहनस् ा कायायलयों को माकय /अग्रसाररत न ककये जाने पर यह माना 
जायेगा कक उन् हें देखा ही नहीीं गया है। समहक्षर ा माह में सींदभभों  को अग्रसाररत करने में 
लगे प्रनत सींदभय औसत दद्सों के अनुसार अींक प्रदान ककये जायेंगे। 

2. शिकायत  का समयसीमा के अव तगतत नन् तारण िकया जाना- जनशशकायतों के 
ननस् तारि में ननधायररत समया्िध के भहतर सींदभभों  का ननस् तारि ककया जाना एक 
महत् ्पूिय पक्षर  है। ननधायररत समया्िध के भहतर सींदभय ननस् ताररत न होने कआ न्स्ानत 
में उनको डिफॉल टर माना जाता है। डिफॉल टर सींदभभों  का प्रनतशत अिधक होने पर यह 
उस स् तर पर जनशशकायतों के ननस् तारि में शशिालता बरते जाने का द्योतक है। अत: 
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पित्शभन् न प्रकार के सींदभभो  कआ प्रान्प्त के माशसक औसत के सापेक्षर  डिफॉल टर सींदभभो  के 
प्रनतशत पर अींक प्रदान ककए जायेंगें। 

3. अनुमोिनकतात अिरकारी के रूa मत नन् तारण कग गणुिप ता- शासनादेश सींख् या 
2/2016/1915/वौंतहस-लो0शश0-5/2016 ददनाींक 22 शसतन बर, 2016 में दी गयह 
ि य्स् ाा के अनुसार अनुमोदनकताय अिधकाररयों के प प में ककये गये ननस् तारि कआ 
गुि्त् ता का मूल याींकन इस त  य के शधार पर ककया जायेगा कक उनके द््ारा 
ननस् ताररत सींदभभो  में से न्जन सींदभभो  कआ गे्रडि ींग कआ गयह है, उनमें से ककतन ेसींदभभो  में 
C- शे्रिह प्राप् त हुई है। ये अींक समहक्षर ा माह में सन पूिय प्रदेश के औसत के सापेक्षर  ददये 
जायेंगे। सन बींिधत अिधकारी के C-शे्रिह सींदभभो  का प्रनतशत उस माह में प्रदेश के 
औसत से अिधक होने पर कम अींक शमलेंगें ताा प्रादेशशक औसत से कम प्रनतशत पर 
अिधक अींक प्राप् त होंगें। 

4.  शे्रणीकतात उच् चिरकारी के रूa मत कग गयी कायतिाीी- शासनादेश ददनाींक 
2/2016/1915/वौंतहस-लो0शश0-5/2016 ददनाींक 22 शसतन बर, 2016 में दी गयह 
ि य्स् ाा के अनुसार शे्रिहकरि हेतु प्रत् येक अिधकारी हेतु 40 सींदभभो  का माशस क लक्ष् य 
ननधायररत ककया गया हैा इसके अनतररक्ट् त अनुमोदनकताय अिधकारी द््ारा असींतु् ट 
फआिबैक को सींतोषजनक में परर्नतयत ककये जाने हेतु प्रस् तापित्त सींदभभो  पर 
ननक्षर ेपि/पुनजी्न कआ कायय् ाही 15 दद्स में ककया जाना शे्रिहकताय अिधकारी के शलए 
अनन्ायय है। इसके सापेक्षर  कआ गयह कायय् ाही पर अींक प्रदान ककये जायेंगे। 

5. न्जलािरकारी/aुशलस अरीक्षक कायातलय  मत प्रा् त शिकायत  कग प्रणाली मत ीगिंगगं कग 
न््िनत- जनसुन्ाई के शासनादेश के प्रस्तर 7(ii) में भह यह ि य्स् ाा कआ गई है कक- 
25 जन्री 2016 से समस् त न्जलािधकारी/्रर् य पुशलस अधहक्षर क/पुशलस अधहक्षर क के 
कायायलयों में प्रनतददन 10:00 से 12:00 बजे के मध् य जनसुन्ाई, फैक्ट् स, ईमेल, 
कॉलसेंटर शदद से प्राप् त श्ेदन पत्रों कआ प्रपित्न््ट ताा शख् या प्राप् त कर ननस्तारि 
कआ कायय् ाही अनन्ायय प प से इसह प्रिाली के माध् यम से कआ जाएगह। इस कायय् ाही 
के मूल ् याींकन हेतु प्रत् येक जनपद का मानक ननधायररत ककया गया है। मानक से 
अिधक फआडि ींग पर अनतररक्ट् त अींक प्राप् त होंगे ताा कम फआडि ींग पर अींक कटेंगे। 

  मानकों के सापेक्षर  प्राप् ताींकों कआ गिना संलग् नक-1 के वाटय के अनुसार कआ 
जायेगह। इस वाटय में ददये गये मानकों में समय-समय पर परर्तयन भह ककया जा 
सकता है। इसके अनतररक्ट् त मूल याींकन कआ प्रकक्रया कआ पूरी गिना पोटयल पर सन बींिधत 
अिधकारी के लॉिगन पेज पर भह उपलब् ध रहेगह। मूल याींकन में अे छे अींक पाने ्ाले 
अिधकाररयों को समय समय पर प्रोत् सादहत ककया जायेगा ताा खराब अींक पाने ्ाले 
अिधकाररयों के पित्प द्ध य ाोिवत कायय् ाही कआ जाएगह। सींलग् नक-1 के अनुसार प्राप् त 
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अींको को काययक्रम कायायन् ्यन पित्भाग कआ ररपोटय में ननन नाींककत प्राप प पर प्रदशशयत 
ककया जाएगा।    

मह्  यांकन 
के बबिं ु

सिंभो कग 
मािकिं ग/

अमसारण मत 
लगे औसत 

दििस 

िंगीॉ् ूर 
सव िभत 

C- 
शे्रणी 
प्रा् त 
सव िभत 

शे्रणीकतात 
उच् चािरकारी 

के रूa मत 
कग गयी 
कायतिाीी 

*DM/SSP 
कायातलय 
मत सिंभो 

कग ीगिंगगं 

योग प्रा् ताकं 

% 

1 2 3 4 5 6 7 8 

aहणािंक 10 40 10 10 10 00  

प्रा् तांक 

      

   

 नोू- 1. भविष् य मत सस मह्  यांकन ीेत ुअव य बबव ि ुभी जोग ेजायतगे। 2. *जीां लागह ीो। 
कृपया उपरोक्ट् त से अ्गत होते हुए इसे शासन के प्रााशमकता ्ाले काययक्रमों 

कआ माशसक समहक्षर ा के प्राप पों में जोिने ताा माह शसतन बर में कृत कायय् ाही के 
शधार पर समहक्षर ा कर्ाना सुननन्यवत करें। 

 सींलग् नक-याोपरर। 
भ्दीय, 

  

(राहुल भटनागर) 
मुख् य सिव्। 

संख् या:- 3/2016/2203/चौंतीस-लो0शि0-5/2016 तिदिनांक। 
प्रनतशलवa ननब नशलिखत को सहचनाित विं ाि् यक कायतिाीी ीेतु प्रेवषत-  
 (1) समस् त प्रमुख सिव्/सिव्, उत् तर प्रदेश शासन। 
 (2) समस् त पित्भागाध् यक्षर , उत् तर प्रदेश।  
 (3) समस् त मींिलायुक्ट् त/न्जलािधकारी, उत् तर प्रदेश। 
 (4) समस् त अध् यक्षर /प्रबन् ध ननदेशक (सा्यजननक उपक्रम), उत् तर प्रदेश।  
 (5) समस् त पुशलस महाननरीक्षर क/पुशलस उप महाननरीक्षर क/्रर् य पुशलस अधहक्षर क/पुशलस  

    अधहक्षर क, उत् तर प्रदेश। 
 (6) समस् त उपाध् यक्षर , पित्कास प्रािधकरि, उत् तर प्रदेश। 
 (7) समस् त कुलसिव्/नगर शयुक्ट् त/उपन्जलािधकारी/अन् य सन बींिधत अिधकारी,  
          उत् तर प्रदेश। 

शज्ञा से,   
 

(अशमत गुप् ता) 
           सिव्।  
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जनसनुिाई aो तूल www.jansunwai.up.nic.in aर प्रा्त सविभों के पििरत विं गणुित्ताaरक 
नन्तारण िकये जाने ीेतु माशसक मह्यांकन प्रaत्र 

सबबिंरत अिरकारी का वििरण- 
विभाग-                                                                     ्तर- 
aिनाम-                                                                    username- 

माी-                                िषत- 
Report Generated on Date-                          Time- 

(1) सविभों कग मािकिं ग/अमसारण मत लगे औसत दििस 

सविभत का प्रकार  
माी मत कुल माकत  
िकये गव सव िभत  

मािकिं ग मत 
लगे कुल 
दििस  

मािकिं ग मत 
लगे औसत 

दििस 

प्रा्तांक अंक दिये जाने का सहत्र  

1 2 3 4=3/2 5 6 

सम्त सविभत       A 

अिरकतम अकं-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) 

(उपरोक्ट्त अ्िध कआ गिना में सन्दभय प्रान्प्त का 
दद्स सन्नमशलत रहेगा|एक भह सन्दभय के 15 

दद्स से अिधक समय तक अन्माकय  रहने पर 

शपको कोई भह अींक प्राप्त नहीीं होगा) 
(2) िंगीा्ूर सविभत 

सविभत का प्रकार  
वक माी मत प्रा् त 

औसत संिभत * 

  माी के 
अंत मत कुल 

िंगीा्ूर 
सविभों कग 

संख्या 

  प्रनतित प्रा्तांक अंक दिये जाने का सहत्र  

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

 मुख्यमंत्री सविभत       B 
अिरकतम अकं-10 

10(0),9(1-20%), 8(21-40%), 7(41-60%),6(61-
80%), 5(81-100%),........1(161-180%), 0(>180%) 

ऑनलासन       C 
अिरकतम अकं-10 

10(0),9(1-20%), 8(21-40%), 7(41-60%),6(61-
80%),5(81-100%),........1(161-180%), 0(>180%) 

aीजी aो तूल, 

जनसेिा कत द्र, 

लोकिाणी, सोिल 
मीिंगया ि ्अवय 

सविभत  

      D 
अिरकतम अकं-10 

10(0),9(1-20%), 8(21-40%), 7(41-60%),6(61-
80%),5(81-100%),........1(161-180%), 0(>180%) 

न्जलािरकारी, aुशलस 
अरीक्षक सविभत***

 
      E 

अिरकतम अकं-10 

10(0),9(1-10%), 8(11-20%), 7(21-30%),6(31-
40%),5(41-50%),........1(81-90%), 0(>90%) 
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 तीसील दििस 
सविभत***

 
      F 

अिरकतम अकं-10 

10(0),9(1-10%), 8(11-20%), 7(21-30%),6(31-
40%),5(41-50%),........1(81-90%), 0(>90%) 

(3) C-शे्रणी प्रा् त सविभत 
aहरे प्रिेि मत कुल 

शे्रणीकृत संिभों के 
साaेक्ष कुल C-शे्रणी 
संिभों का औसत 

प्रनतित 

कुल शे्रणीकृत 
सविभत**

 

कुल C-शे्रणी 
प्रा् त 
सविभत 

  प्रनतित प्रा्तांक अंक दिये जाने का सहत्र  

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

        G 

अिरकतम अंक -15 

इस हेतु समहक्षर ा माह में पूरे प्रदेश में कुल शे्रिहकृत 
सींदभभों  के सापेक्षर  कुल C-शे्रिह सींदभभों  का औसत 
प्रनतशत शगणित कर कॉलम-1 में अींककत ककया 
जाएगा| सन बन्न्धत अिधकारी के उस माह C-शे्रिह 
सींदभभों  का कॉलम-4 में प्रनतशत यदद प्रदेश के औसत 
के बराबर है तो उसे 5 अींक शमलेंगे| प्रदेश के औसत 
से प्रत्येक 10 प्रनतशत (प्रदेश के औसत का ही) 
अिधक C-शे्रिह सींदभभों  पर 1 अींक कटेंगे ताा प्रदेश 
के औसत से प्रत्येक 10 प्रनतशत (प्रदेश के औसत 
का ही) कम C-शे्रिह सींदभभों  पर 1 अनतररक्ट्त अींक 
प्राप्त होंगे |  

(4) शे्रणीकतात उच्चािरकारी के रूa मत कायतिाीी 

माशसक लक्ष्य 
कुल शे्रणीकृत 

सविभों कग संख्या 
शे्रणीकृत सविभों का 

प्रनतित 
प्रा्तांक अंक दिये जाने का सहत्र  

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

40     H 
अिरकतम अकं-5 

0(0%), 1(1-25%), 2(26-50%), 3(51-75%),               
4(76-99%), 5(100%)  

अनुमोिनकतात 
अिरकारी द्िारा 
संतोषजनक मत 
aिरिनततत िकये 

जाने ीेतु दिव गव 
प्र्ताि  कग 

संख्या**
 

प्र्तावित संिभों के 
साaेक्ष ननरातिरत 

15 दिन कग 
समयसीमा के 

अंतगतत 

ननक्षेवaत/aुनजीवित 
सविभों कग संख्या 

प्र्तावित संिभों के साaेक्ष 
ननक्षेवaत/aुनजीवित सविभों 

का प्रनतित 

प्रा्तांक अंक दिये जाने का सहत्र  

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

      

I अिरकतम अकं-5 

0(0%), 1(1-25%), 2(26-50%), 3(51-75%), 4(76-
99%), 5(100%)  
 
 



 

 

1- यह शासनादेश  इलेक्ट्राननकली जारी ककया गया है, अत: इस पर हस् ताक्षर र कआ श्य यकता नहीीं है । 
2- इस शासनादेश कआ प्रमाणिकता ्बे साइट http://shasanadesh.up.nic.in  से सत् यापितपत कआ जा सकतह है ।   

(5) DM/SSP कायातलय मत सविभत ीगिंगगं कग न््िनत 

जनपद हेतु सन्दभभों  
कआ फआडि ींग का 
ननधायररत मानक 

समहक्षर ा माह में 
जनपद में फआि 
ककये गए सन्दभभों  

कआ सींख्या  

कॉलम-1 के सापेक्षर  कॉलम-
2 का प्रनतशत  

प्रा्तांक अंक दिये जाने का सहत्र  

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

      J 

अिरकतम अंक -10 

प्रत्येक जनपद का मानक ननधायररत ककया गया है। 
जनपद कआ फआडि ींग यदद इस मानक के बराबर है तो 
उसे 5 अींक शमलेंगे। मानक से प्रत्येक 10 प्रनतशत 
(मानक का ही) अिधक फआडि ींग पर 1 अनतररक्ट् त 
अींक प्राप् त होंगे ताा प्रत्येक 10 प्रनतशत (मानक 
का ही) कम फआडि ींग पर 1 अींक कटेगा। 

मीायोग (A+B+C+D+E+F+G+H+I+J) 

(प्रा्तांक/aहणािंक****) 
  

  

प्रा्तांक %   

नोट- 1: * यह गिना प्रिाली के प्रारींभ से प्राप्त कुल सन्दभभों  के शधार पर रहेगह| 

नोट- 2: ** क्रम सींख्या-3 के कॉलम-2 में शे्रिहकृत सन्दभभों  कआ सींख्या शनू्य रहने पर प्राप्ताींक ् पिूाांक दोनों शनू्य रहेंगे|इसह 
तरह क्रम सींख्या-4 (ii) के कॉलम-1 में प्राप्त प्रस्ता्ों कआ सींख्या शनू्य रहने पर भह प्राप्ताींक ् पिूाांक दोनों शनू्य रहेंगे|  

नोट- 3: ***क्रम सींख्या-5 का मानक मात्र न्जलािधकाररयों ताा पशुलस अधहक्षर कों  हेत ुही लाग ूहोगा|  

नोट- 4: **** नोट-2 ताा नोट-3 के अनसुार पिूाांक परर्तयनहय रहेगा|  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


