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सींख्या:2/2016/1915/चौंतहस-लो0शश0-5/2016  
पे्रषक, 

राहुल भटनागर 

मुख्य सचच्, 
उत्तर प्रदेश शासन। 

से्ा में, 
(1) समस्त प्रमुख सचच्/सचच्, 

उत्तर प्रदेश शासन। 
(2)  समस्त पित्भागाध्यक्षर , उत्तर प्रदेश। 

(3)  समस्त मींडलायुक्ट्त/जजलाचिकारी, उत्तर प्रदेश। 
(4)  समस्त पशुलस उप महाननरीक्षर क, ्ररष्ठ पुशलस अिहक्षर क/ 
पुशलस अिहक्षर क,उत्तर प्रदेश। 
(5) समस् त अध् यक्षर /प्रब्‍ ि ननदेशक (सा्वजजननक उप्रमम)  
    उत् तर प्रदेश।  
(6) समस् त उपाध् यक्षर , पित्कास प्राचिकरि, उत् तर प्रदेश।  
(7) समस् त कुल सचच्/ नगर शयुक्ट् त/ अ्‍ य स्‍ बज्‍ित  
    अचिकारी, उत् तर प्रदेश।  
 

लोक शिकायत अनुभाग-5                       लखनऊ            दिनाांक:22 शितम्बर, 2016 
 
 

विषय:समज्‍्त शशकायत नन्ारि प्रिाली (IGRS)- जनसुन्ाई के अींतगवजत 
शशकायतों/सींदभों के ननस्तारि कआ गुि्त् ता सुननज‍चत करने हेतु असींतुष् ट ीआडबैक 
पर कायव्ज ाही ए्ीं शे्रिहकरि ककये जाने के सींबींि में। 

महोदय, 
शप अ्गत ही हैं कक जन शशकायतों के त््ररत, प्रभा्ह ए्ीं पारदशी ननस्तारि 

हेतु ्ेब शिाररत समज्‍्त शशकायत नन्ारि प्रिाली (IGRS) जनसुन्ाई कआ स्थापना 
शासनादेश सींख्या- 01/2016/01/चौंतहस-लो0शश0-05/2016 ददनाींक 16 जन्री,2016 द््ारा 
कआ गयह है। च ींकक जन शशकायतों का गुि्त् तापरक ननस् तारि शासन कआ प्राथशमकता है, 
अत: इसके दृजष्टगत  उपरोक्ट्त शासनादेश के प्रस्तर 5(त) में यह उल् लेख ककया गया है 
कक पित्शभ्‍न स्तरों पर प्राप्त शशकायतों के ननस्तारि कआ गुि्त्ता का शे्रिहकरि ्ररष्ठ 
अचिकाररयों द््ारा ककए जाने कआ व्य्स्था पोटवजल पर रहेगह। प्रिाली में शशकायतकतावज को 
यह भह सुपित्िा उपलब् ि है कक ्ह सींदभवज ननस् तारि होने के उपरा्‍ त ननस्तारि कआ 
गुि्त्ता कआ गे्रडड ींग ीाइ् स्टार पैमाने पर कर सकें , जजसमें एक या दो स्टार गे्रडड ींग 
प्राप्त होने पर उसे ‘असींतुष् ट शे्रिह’ का माना जाता है। इसके अनतररक्ट् त ीआडबैक हेतु 
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राज् य स् तर से एक कॉल सेंटर चलाया जा रहा है, जजसके माध् यम से ननस् ताररत 
शशकायतों के सींबींि में शशकायतकतावज को ीोन करके उनकआ सींतुजष्ट/असींतुजष्ट कआ जानकारी 
ली जा रही है। गुि्त् ता हेतु सबसे महत् ्प िवज है कक ननस् तारि के सींबींि में शशकायतकतावज 
से प्राप् त असींतुष् ट ीआडबैक का परीक्षर ि कर अनुमोिनकताा अधिकारी(्ह अचिकारी जजसने 
ननस् तारि शख् या पर अींनतम अनुमोदन प्रदान ककया है) द््ारा कायव्ज ाही कआ जाय। इसके 
अनतररक्ट् त यह भह महत् ्प िवज है कक अनुमोदनकतावज अचिकारी से उ्‍ च अचिकारी (जज्‍ हें 
शगे शे्रणीकताा उच् चाधिकारी कहा गया है) द््ारा ीआडबैक पर कआ जाने ्ाली कायव्ज ाही को 
देखा जाय तथा स् ्त: भह रैंडम शिार पर शशकायतों के ननस् तारि कआ गुि्त् ता को 
देखकर शे्रिहकरि ककया जाय।  

इस हेतु IGRS प्रिाली में तहन मे्‍ य  ्प् शन (पित्कल् प) ददये गये है। स्‍दभवज 
ननस्तारि कआ गुि्त्ता सुननज‍चत करने हेतु प्रिाली में इन तहनों पित्कल् पों का प्रयोग 
करते हुए पित्शभ्‍ न अचिकाररयों द््ारा नन्‍ न प्रकार से कायव्ज ाही अपे्क्षर त है- 

 

(I) अनुमोिनकताा अधिकारी के रूप िे अपेक्षित कायािाही :-  
असींतुष्ट ीआडबैक ्ाले सींदभवज स्वजप्रथम अनुमोदनकतावज अचिकारी के लॉचगन में 
पित्कल् प ‘शिकायतकताा द्िारा दिये गये अिांतुष्ट फीडबैक िांिभा’ में प्राप् त होंगें। 
शशकायतकतावज तथा कॉल सेंटर द््ारा ददए गए असींतुष्ट ीआडबैक सींबींिह सींदभों में 
अनमुोदनकतावज अचिकारी को यह अ्सर होगा कक ्ह प्राप्त ीआडबैक के शलोक में 
ननस्तारि कआ गुि्त्ता का परीक्षर ि अपने स्तर पर एक बार पुनः कर 
लें। अनुमोदनकतावज अचिकारी यदद असींतुष्ट ीआडबैक से सहमत हैं, तो ्ह उस सींदभवज 
को पुनजीपित्त कर सकते हैं। अनुमोदनकतावज अचिकारी द््ारा पुनजीपित्त सींदभवज C-
शे्रिह के अ्‍ तगवजत नहीीं माने जायेंगे। 
यदद अनमुोदनकतावज अचिकारी असींतुष्ट ीआडबैक से सहमत नहीीं है, ए्ीं उ्‍हें यह 
लगता है कक स्‍दभवज का ननस् तारि उचचत गींग से ककया गया है, तो ्ह ननस्तारि 
शख्या को सींतोषजनक में परर्नतवजत करना प्रस्तापित्त कर सकते हैं। 
समस्त असींतुष् ट ीआडबैक सींदभों पर उपरोक्ट् तानुसार कायव्ज ाही करके असींतुष्ट 
ीआडबैक सींदभवज के बॉक्ट्स को खाली ककया जाना अनुमोदनकतावज अचिकारी के शलए 
अनन्ायवज होगा। यदद असींतुष्ट ीआडबैक सींदभों पर अनुमोदनकतावज अचिकारी द््ारा 
15 दद्स तक उपरोक्ट् त दोनों में से कोई भह कायव्ज ाही नहीीं कआ जातह है तो ्ह 
सींदभवज  स््तः C-शे्रिह प्राप्त कर पुनजीपित्त हो जाएींगे।  
 
. 
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(II)  शे्रणीकताा उच् चाधिकारी के रूप मअ अपेक्षित कायािाही:-  
(a)अनुमोिनकताा अधिकारी द्िारा दिये गये प्रस् ताि पर कायािाही-यदद 
अनुमोदनकतावज द््ारा ननस्तारि शख्या को सींतोषजनक में करना प्रस्तापित्त ककया 
जाता है, तो ्ह ननस्तारि शख्या परीक्षर ि हेतु शे्रिहकतावज उ्‍चाचिकारी को द्पित्तहय 
पित्कल् प 'अिांतुष् ट फीडबैक को िांतोषननक मअ पिरि्तात करने के प्रस्ताि पर 
कायािाही' में प्राप्त होगह। यदद शे्रिहकतावज उ्‍चाचिकारी भह ननस्तारि शख्या को 
सींतोषजनक पाते हैं, तो ्ह असींतुष्ट ीआडबैक को ननष्प्रभा्ह करते हुए ननस्तारि 
शख्या को सींतोषजनक में परर्नतवजत कर स्‍दभवज को ननक्षर ेपितपत कर सकते हैं, 
अ्‍ यथा कआ जस्थनत में ननस् तारि को सींतोषजनक न मानते हुए ्े सींदभवज को 
पुनजीपित्त करेंगे तथा ऐसे ननस्तारि को C-शे्रिह प्राप्त होगह।  

'असींतुष्ट ीआडबैक को सींतोषजनक में परर्नतवजत करने के प्रस्ता् पर 
कायव्ज ाही' के बॉक्ट्स में प्राप्त समस्त प्रस्ता्ों पर कायव्ज ाही करके इस बॉक्ट्स को 
खाली ककया जाना शे्रिहकतावज उ्‍चाचिकारी के शलए भह अनन्ायवज होगा। 
(b)शे्रणीकताा उच् चाधिकारी के स् तर िे रै्‍ डम धिार पर िांिभभों  के शे्रणीकरण हेतु 
अपेक्षित कायािाही- शे्रिहकतावज उ्‍ चाचिकारी के मे्‍ य  पित्कल्प 'रै्‍ डम धिार पर 
स् ित: शे्रणीकरण हेतु िांिभा’ में ्े समस् त ननस्ताररत सींदभवज रहेंगे जजनमें से 
शे्रिहकतावज उ्‍ चाचिकारी को रैंडम शिार पर ननस् तारि शख्या का परीक्षर ि कर 
शे्रिहकरि करना है। सींदभवज ए्ीं उसकआ ननस्तारि शख्या का अध्ययन कर 
शे्रिहकतावज उ्‍ चाचिकारी उस ननस्तारि शख्या को उत्कृष्ट(A), सामा्‍य(B) या 
खराब(C) शे्रिह प्रदान कर सकते हैं। C-शे्रिह प्राप् त होने पर ्ह सींदभवज पुनजीपित्त 
हो जायेंगे। सभह अचिकाररयों द््ारा इस मे्‍ य  पित्कल् प में उपलब्ि सींदभों में से 
्‍य नतम 40 सींदभों का शे्रिहकरि प्रनत माह ककया जाना अनन्ायवज होगा। यह भह 
सुननज‍चत ककया जाय कक समस्त प्रकार (मुख्यमींत्रह अींतररत, ्नलाइन, 
जजलाचिकारी/पुशलस अिहक्षर क, तहसहल दद्स शदद) के स्‍दभों में शे्रिहकरि कआ 
कायव्ज ाही स्‍पाददत हो।  
ककसह भह स् तर से सींदभवज के पुनजीपित्त होने या C-शे्रिह प्राप् त होने पर स्‍ बज्‍ित 

सींदभवज अनमुोदनकतावज अचिकारी के ‘प्राप् त कक्‍ तु अनमाकवज  सींदभवज' के बाक्ट् स में चले जाएींगे, 
जहाीं से उस पर अगे्रतर कायव्ज ाही कआ जा सकेगह। शे्रिहकतावज उ्‍चाचिकारी द््ारा पित्कल् प 
II(a) ए्ीं II(b) दोनों में C-शे्रिह प्रदान ककये गये समस् त स्‍दभवज ‘धख्या शे्रणी’ में भह 
परर्नतवजत हो जाएींगे। शे्रिहकतावज उ्‍ चाचिकारी का शख् या शे्रिह का सींदभवज हो जाने के 
कारि इन सींदभों के ननस् तारि का अज्‍तम अनुमोदन अब शे्रिहकतावज उ्‍ चाचिकारी द््ारा 
ही ककया जाएगा। इससे शे्रिहकतावज उ्‍ चाचिकारी द््ारा यह भह सुननज‍चत ककया जा सकेगा 
कक सींदभवज का ननस् तारि ्ास् त् में गुि्त् ताप िवज गींग से हो गया है। 
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जनसुन्ाई पोटवजल पर पित्शभ्‍ न प्रकार के सींदभों हेतु प्रचशलत अनुमोदनकतावज 
अचिकारी  तथा असींतुजष्ट ीआडबैक पर अनुमोदनकतावज अचिकारी द््ारा कआ गयह कायव्ज ाही 
के परीक्षर ि ए्म ् स् ्त: शे्रिहकरि हेतु शे्रिहकतावज उ्‍ चाचिकारी क न-क न होंगे, यह 
िांलग् नक-1 में स् पष् ट ककया गया है। उल्लेखनहय है कक एक ही अचिकारी कु  स्‍दभों 
हेतु अनुमोदनकतावज अचिकारी तथा अ्‍य स्‍दभों हेतु शे्रिहकतावज उ्‍चाचिकारी हो सकते हैं| 
शे्रिहकरि का कायवज जजलाचिकारी, पुशलस अिहक्षर क ् अ्‍य जनपद स् तरीय अचिकाररयों 
द््ारा अपने स् ्यीं के लॉचगन से ककया जाएगा तथा शासन, पित्भागों ् ्अ्‍ य कायावजलयों 
के कायावजलयाध्यक्षर ों द््ारा यह कायवज नोडल अचिकारी के लॉचगन का उपयोग करके स् ्यीं 
ककया जायेगा। पित्शभ्‍ न अचिकाररयों द््ारा सींदभों के ननस् तारि में ददये गये दानयत् ् ों के 
ननष् पादन के शिार पर उनका म ल् याींकन नन्‍ नानसुार ककया जायेगा:-  

1. अनुमोदनकतावज अचिकाररयों के रूप में ककये गये ननस् तारि कआ गुि्त् ता का 
म ल् याींकन इस तय य के शिार पर ककया जायेगा कक उनके द््ारा ननस् ताररत 
सींदभों में से जजन सींदभों कआ गे्रडड ींग कआ गयह है, उनमें से ककतने सींदभों में C-
शे्रिह प्राप् त हुई है। खराब गुि्त् ता का ननस् तारि करने ्ाले अचिकाररयों के 
पित्रूद्ि समय-समय पर यथोचचत कायव्ज ाही कआ जाएगह। 

2. शे्रिहकतावज उ्‍ चाचिकाररयों द््ारा प्रनतमाह ्‍ य नतम  0 सींदभों का शे्रिहकरि न 
ककया जाना तथा अनुमोदनकतावज अचिकारी द््ारा असींतुष् ट ीआडबैक को 
सींतोषजनक में परर्नतवजत ककये जाने हेतु प्रस् तापित्त सींदभों पर 
ननक्षर ेपि/पुनजी्न कआ कायव्ज ाही 15 दद्स में न ककये जाने को प्रनतक ल रूप 
में शलया जायेगा। 

जजलाचिकारी ् पुशलस अिहक्षर क सींदभों के सींबींि में समहक्षर ा ् कायव्ज ाही करने का 
यह दानयत् ् सींबींचित जजलाचिकारी ् पुशलस अिहक्षर क का भह होगा।  
 कृपया उक्ट् त शदेशों का अनुपालन कााई से ककया जाना सुननज‍चत करें।  

सींलग् नक-उपरोक्ट् तानुसार।  
भ्दीय, 

 
(राहुल भटनागर) 

मुख्य सचच्। 
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संलग्‍नक-1 
शे्रणीकरण‍हेतु‍अनुमोदन‍का‍स्‍तर‍वंं‍शे्रणीकताा‍उच्चाधिकारी 

सन्दर्ा‍का‍प्रकार अनुमोदन‍का‍स्तर असंतुष्ट‍फीडबैक‍संदर्ों‍पर‍कार्ां ाही‍हेतु‍
शे्रणीकताा‍उच्चाधिकारी 

रैंडम‍शे्रणीकरण‍हेतु‍अधिकृत‍शे्रणीकताा‍
उच्चाधिकारी 

तहसील‍ददंस‍
सन्दर्ा 

उपजजलाधिकारी जजलाधिकारी जजलाधिकारी, पुललस उप महाननरीक्षर क, पुललस 
महाननरीक्षर क, मींडलायुक्ट्त, पित्भागाध्यक्षर  ् शासन के 
सम्बींधित पित्भाग, मुख् यमीं्ह कायाललय  

जिलाधिकारी/ 
पुललस‍अिीक्षक‍

सन्दर्ा‍/‍
लोकंाणी‍सन्दर्ा 

जजलाधिकारी/ 
पुललस अिहक्षर क 

मींडलायुक्ट्त/ 
पुललस उप महाननरीक्षर क 

पुललस उप महाननरीक्षर क, पुललस महाननरीक्षर क, 
मींडलायुक्ट्त, पित्भागाध्यक्षर  ् शासन के सम्बींधित 
पित्भाग, मुख् यमीं्ह कायाललय  

अन्य अिहनस् थ 
अनुमोदनकताल 
अधिकारी 

जजलाधिकारी/पुललस अिहक्षर क जजलाधिकारी, पुललस उप महाननरीक्षर क, पुललस 
महाननरीक्षर क, मींडलायुक्ट्त, पित्भागाध्यक्षर  ् शासन के 
सम्बींधित पित्भाग, मुख् यमीं्ह कायाललय 

मुख्र्मंत्री‍अंतररत‍
सन्दर्ा/‍

ऑनलाइन‍सन्दर्ा‍
/‍पी‍िी‍

पोटाल/सोशल‍
मीडडर्ा‍सन्दर्ा 

शासन/ पित्भागाध्यक्षर / 
जोनल/मींडलीय कायाललय/ 
जजलाधिकारी ् पुललस 
अिहक्षर क/ जनपद स् तरीय 
अन्य अधिकारी (के्ल 
पह०जह०पोटलल हेतु)  

 अनुमोदनकताल अधिकारी को सन्दभल जजस 
immediate उच् च स्तर के माध् यम से प्राप्त 
हुश है ्ह स्तर* 

 ऑनलाइन सींदभों कआ जस्थनत में यदद 
अनुमोदनकताल  ए ी्ं लशकायतकताल के मध्य 
कोई अन्य स्तर नहीीं है** तो ऐसह जस्थनत 
में मुख्यमीं्ह कायाललय 

 अनुमोदनकताल अधिकारी को जजन उच् च स् तरों  के 
माध् यम से सींदभल प्राप् त हुश है ्ह समस् त स् तर 

 मुख् यमीं्ह कायाललय 
 पुललस उप महाननरीक्षर क, पुललस महाननरीक्षर क, 
मींडलायुक्ट्त, पित्भागाध्यक्षर  ् शासन के सम्बींधित 
पित्भाग (स््यीं अनुमोदनकताल न होने तथा 
अनुमोदनकताल अधिकारी उच्च स्तर का न होने कआ 
जस्थनत में) 
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उदाहरि-1*यदद कोई लशकायतकताल अपना ऑनलाइन श्ेदन शासन के समक्षर  देता है, और ्ह सींदभल अींतररत होकर पित्भागाध् यक्षर  के माध्यम से 
जजलाधिकारी के पास ननस्तारि हेतु पहुींचता है तथा जजलाधिकारी द््ारा उस सींदभल का ननस्तारि ककया जाता है तो इस प्रकार के सींदभल में  लशकायतकताल 
से असींतुष्ट फआडबैक प्राप्त होने पर जजलाधिकारी को यह अ्सर होगा कक ्ह ननस्तारि कआ गुि्त्ता का परीक्षर ि अपने स्तर पर एक बार पुनः कर लें। 
यदद पुनः परीक्षर ि के उपराींत जजलाधिकारी द््ारा ननस्तारि शख्या को सींतोषजनक में प्रस्तापित्त ककया जाता है, तो यह सींदभल परीक्षर ि हेतु शे्रिहकताल 
उच्चाधिकारी अथालत पित्भागाध् यक्षर  को प्राप्त होगा। 
उदाहरि-2**यदद कोई लशकायतकताल अपना ऑनलाइन श्ेदन सहिे  ककसह जनपद स्तरीय अधिकारी यथा-जजलाधिकारी के समक्षर  करता है और लशकायत 
का ननस्तारि/ अनुमोदन जजलाधिकारी द््ारा ककया जाता है,  तो इस प्रकार के सींदभल में  लशकायतकताल से असींतुष्ट फआडबैक प्राप्त होने पर जजलाधिकारी 
को यह अ्सर होगा कक ्ह ननस्तारि कआ गुि्त्ता का परीक्षर ि अपने स्तर पर एक बार पुनः कर लें। यदद पुनः परीक्षर ि के उपराींत जजलाधिकारी द््ारा 
ननस्तारि शख्या को सींतोषजनक में प्रस्तापित्त ककया जाता है, तो यह सींदभल परीक्षर ि हेतु मुख्यमीं्ह कायाललय को प्राप्त होगा।   
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