
��तावना
लोकतांि�क शासन �णाली में नाग�रकों की भागीदारी और 
उनकी समस्या� का समाधान ही अच्छ� शासन की पहचान है। 
शहरी क्षे�ों में तेजी से बढ़ती जनसंख्या, बढ़ता औ�ोगीकरण 
और नगरीकरण �शासिनक व्यवस्था� पर अभूतपूवर् दबाव 
उत्प� करते हैं। इस संदभर् में स्थानीय िनकाय जैसे नगर िनगम 
नाग�रकों की मूलभूत आवश्यकता�—जैसे स्वच्छता, जल 
आपूितर्, सड़क िनमार्ण, िव�ुत, सीवरेज, स्वास्थ्य और िशक्षा 
की पूितर् में अ�णी भूिमका िनभाते हैं। जब ये सेवाएँ अपेिक्षत 
स्तर पर उपलब्ध नहीं होती, तो नाग�रक िशकायत दजर् कराते 
हैं। इन िशकायतों का �भावी और समयब� िनस्तारण ही 
�शासिनक दक्षता का सूचक माना जाता है।

शोध सारांश
इस शोध प� का उ�ेश्य शहरी �शासन क� प�र�े�य में लोक िशकायत िनवारण तं� की �भावशीलता का िवश्लेषण करना 
है, िवशेष रूप से जयपुर नगर िनगम क� संदभर् में। शहरी �शासन िकसी भी लोकतांि�क व्यवस्था का �मुख घटक है, जो 
नाग�रकों को आवश्यक सवेाए ँउपलब्ध करात ेहएु पारदिशर्ता, उत्तरदाियत्व और सहभािगता सिुन�श्चत करता ह।ै शोध का मखु्य 
ल�य यह समझना है िक िकस �कार सूचना �ौ�ोिगकी, मोबाइल एप, सम्पक� पोट�ल और ऑनलाइन माध्यमों ने िशकायत 
िनवारण �णाली को अिधक पारदश� और सुलभ बनाया है। अध्ययन क� अंतगर्त जयपुर नगर िनगम (�ेटर एवं हे�रट�ज) क� 
155 उत्तरदाता�—120 नाग�रकों, 25 िनगम कमर्चा�रयों और 10 पाषर्दों से �ाप्त जानकारी क� आधार पर िशकायत िनवारण 
की �ि�या का मूल्यांकन िकया गया। अध्ययन में िमि�त प�ित का उपयोग िकया गया िजसमें मा�ात्मक और गुणात्मक दोनों 
दृ�ष्टकोण अपनाए गए। प�रणामों से यह स्पष्ट हुआ िक लगभग 90 �ितशत िशकायतें समयब� रूप से िनस्ता�रत की जाती 
हैं, िक�तु क�छ �ेिणयों की िशकायतों, िवशेषतः सड़क िनमार्ण और अनिधक�त िनमार्ण से संबंिधत, में िवलंब होता है। अध्ययन 
से यह भी ज्ञात हुआ िक िडिजटल �णाली ने नाग�रकों को सशक्त बनाया है, परंतु तकनीकी साक्षरता की कमी, सूचना �वाह 
में बाधाएँ, और िवभागीय समन्�वय की कमी अभी भी चुनौती बनी हुई हैं। यिद इन चुनौितयों को नीित एवं तकनीकी सुधारों 
से दूर िकया जाए, तो लोक िशकायत िनवारण तं� शहरी �शासन में अभूतपूवर् सुधार ला सकता है।
संकेता�र—शहरी शासन, लोक िशकायत िनवारण, जयपुर नगर िनगम, पारदिशर्ता, उत्तरदाियत्व

भारत में 74वें संिवधान संशोधन (1992) क� बाद शहरी 
स्थानीय िनकायों को स्वायत्तता और अिधकार िमले, िजससे 
नाग�रकों को शासन में �त्यक्ष भागीदारी का अवसर �ाप्त हुआ। 
राजस्थान में जयपुर नगर िनगम इस िदशा में �मुख भूिमका 
िनभा रहा है। 2020 में िनगम को दो इकाइयों—जयपुर नगर 
िनगम �ेटर और जयपुर नगर िनगम हे�रट�ज में िवभािजत िकया 
गया तािक �शासिनक कायर् सुचारु रूप से हो सक�। दोनों 
िनगमों क� पास लोक िशकायत िनवारण क� िलए अलग-अलग 
िडिजटल मंच और िनयं�ण तं� हैं।
िशकायत िनवारण �णाली का िवश्लेषण यह समझने क� 
िलए िकया गया िक नाग�रकों की अपेक्षा� और �शासिनक 

शहर� �शासन और लोक �शकायत 
�नवारण त�� : जयपरु नगर �नगम का 
अनभुवमलूक अ�ययन
क�पल देव वमार्
शोधाथ�, लोक �शासन �वभाग
राज�थान �व��व�ालय, जयपुर (राज�थान)
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उत्तरदाियत्व क� बीच िकतना संतुलन स्थािपत हुआ है। इस 
अध्ययन का उ�ेश्य यह भी है िक िशकायत िनवारण की 
�ि�या शहरी शासन में पारदिशर्ता और नाग�रक िवश्वास को 
िकस हद तक सुदृढ़ करती है।
शोध ��व�ध
शोध की �क�ित अनु�युक्त है और यह िमि�त प�ित पर 
आधा�रत है। अध्ययन क� िलए जयपुर नगर िनगम (�ेटर 
एवं हे�रट�ज) को अध्ययन क्षे� क� रूप में चुना गया। क�ल 
155 उत्तरदाता� का नमूना आकार िनधार्�रत िकया गया, 
िजसमें 120 सामान्�य नाग�रक, 25 िनगम कमर्चारी एवं 10 
पाषर्द शािमल थे। नमूना चयन क� िलए स्तरीक�त यादृ�च्छक 
नमूना तकनीक का उपयोग िकया गया, तािक �त्येक �ेणी का 
संतुिलत �ितिनिधत्व सुिन�श्चत हो सक�।
ड�टा सं�ह हेतु तीन �मुख उपकरणों का उपयोग िकया गया—
(1) ��ावली सव�क्षण, (2) अधर्-संरिचत साक्षात्कार, और 
(3) �त्यक्ष �ेक्षण। ��ावली में 25 �� शािमल थे िजन्�हें 
नाग�रकों और िनगम अिधका�रयों दोनों से संबंिधत िकया 
गया। साक्षात्कार क� माध्यम से िशकायत िनवारण �ि�या की 
वास्तिवक चुनौितयों और अनुभवों को समझा गया। �ाप्त 
आँकड़ों का िवश्लेषण मा�ात्मक रूप में �ितशत, माध्य और 
�वृित्त िवश्लेषण �ारा तथा गुणात्मक रूप में साम�ी िवश्लेषण 
प�ित �ारा िकया गया। इस अध्ययन की िवश्वसनीयता बढ़ाने 
क� िलए ि�कोणीयकरण तकनीक अपनाई गई।
शहर� �शासन और लोक �शकायत �नवारण क� 
अवधारणा
शहरी �शासन आधिुनक लोकतािं�क शासन व्यवस्था का एक 
अिनवायर् अगं ह,ै िजसका मखु्य उ�शे्य नगरों क� सवु्यव�स्थत 
�बधंन और नाग�रकों की आवश्यकता� की पिूतर् सिुन�श्चत 
करना ह।ै भारत में शहरी �शासन का स्वरूप सवंधैािनक 
ढाचँ ेक� अतंगर्त िवकिसत हआु ह,ै िवशषेकर 74वें सिंवधान 
सशंोधन अिधिनयम (1992) क� पश्चात् इस े िविधक वधैता 
और अिधक सशक्त स्थान �ाप्त हआु। नगर िनगम, नगर 
प�रषद और नगर पािलका जसैी ससं्थाए ँशहरी �शासन की मूल 
इकाइया ँ हैं, िजनक� माध्यम स े नाग�रकों को स्वच्छ पयेजल, 
कचरा �बधंन, सड़क�, �काश व्यवस्था, प�रवहन, िशक्षा और 
स्वास्थ्य जसैी आधारभतू सवेाए ँउपलब्ध कराई जाती हैं। इसक� 

अित�रक्त शहरी �शासन भिूम उपयोग, शहरी िनयोजन तथा 
सतत िवकास की नीितयों क� िनमार्ण एव ं ि�यान्�वयन में भी 
सि�य भिूमका िनभाता ह।ै इस व्यवस्था की एक िवशषेता यह 
ह ैिक इसका सचंालन लोकतािं�क ढाचँ ेपर आधा�रत होता ह,ै 
िजसमें चनु े हएु �ितिनिध और िनयकु्त �शासिनक अिधकारी 
िमलकर नीितगत तथा कायार्न्�वयन सबंधंी िजम्मदेा�रया ँिनभात ेहैं।
लोक िशकायत िनवारण की अवधारणा शहरी �शासन को 
उत्तरदायी और पारदश� बनाने की िदशा में एक महत्वपूणर् �यास 
क� रूप में उभरती है। यह व्यवस्था नाग�रकों को �शासिनक 
सेवा� की गुणवत्ता पर अपनी �िति�या देने, असंतोष व्यक्त 
करने और समस्या� का समाधान �ाप्त करने का अवसर 
�दान करती है। लोक िशकायत िनवारण क�वल �शासिनक 
�ुिटयों क� समाधान तक सीिमत नहीं है, ब�ल्क यह नाग�रकों 
और शासन क� मध्य िवश्वास एवं उत्तरदाियत्व की भावना को 
भी �बल करता है। इस संदभर् में िविभ� तं� िवकिसत िकए 
गए हैं, जैसे िक नगर िनगमों में स्थािपत िशकायत �कोष्ठ, 
टोल-�ी हेल्पलाइन नंबर, ई-गवन�स आधा�रत ऑनलाइन 
प्लेटफ़ॉमर्, मोबाइल एप्लीक�शन और िनयिमत जन-सुनवाई की 
व्यवस्था। इसक� अित�रक्त सूचना का अिधकार अिधिनयम 
(2005) नाग�रकों को �शासिनक पारदिशर्ता और जानकारी 
तक पहुँच �दान करता है, वहीं लोकायुक्त और लोकपाल 
जैसी संस्थाएँ �ष्टाचार िनयं�ण और �शासिनक जवाबदेही 
सुिन�श्चत करने में सहायक होती हैं।
शहरी �शासन और लोक िशकायत िनवारण क� मध्य गहरा 
अंतस�बंध है। जहाँ शहरी �शासन सेवा� का �दाता है, वहीं 
लोक िशकायत िनवारण इन सेवा� की गुणवत्ता का मूल्यांकन 
करने और नाग�रकों की असुिवधा� का समाधान सुिन�श्चत 
करने वाला तं� है। दोनों िमलकर न क�वल शहरी जीवन की 
गुणवत्ता को सुदृढ़ करते हैं ब�ल्क लोकतांि�क शासन की 
िवश्वसनीयता और नाग�रक-क�ि�त �शासन की अवधारणा 
को भी साकार करते हैं। इस �कार यह कहा जा सकता है 
िक लोक िशकायत िनवारण शहरी �शासन की कायर्क�शलता 
और पारदिशर्ता को बनाए रखने का �भावी साधन है, जो 
अंततः सुशासन और नाग�रक संतोष की िदशा में मागर् �शस्त 
करता है।
जयपरु नगर �नगम : संरचना एवं कायर्�णाली
जयपुर नगर िनगम राजस्थान की राजधानी जयपुर क� शहरी 
�शासन का �मुख िनकाय है, जो नगर क्षे� क� समुिचत 
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�बंधन और नाग�रक सेवा� की आपूितर् क� िलए उत्तरदायी है। 
राजस्थान नगरपािलका अिधिनयम, 2009 तथा 74वें संिवधान 
संशोधन अिधिनयम (1992) क� तहत इसे वैधािनक अिधकार 
और स्वायत्तता �दान की गई है। महानगर की बढ़ती जनसंख्या 
और �शासिनक आवश्यकता को ध्यान में रखते हुए जयपुर 
नगर िनगम को दो इकाइयों जयपुर नगर िनगम (�ेटर) और 
जयपुर नगर िनगम (हे�रट�ज) में िवभािजत िकया गया है। यह 
िवभाजन मुख्य रूप से क्षे�फल, जनसंख्या और �शासिनक 
दक्षता को ध्यान में रखकर िकया गया है, तािक नगर क� 
ऐितहािसक और परंपरागत भाग क� साथ-साथ नए िवकिसत 
क्षे�ों का �बंधन �भावी ढ�ग से िकया जा सक�।
संरचना की दृ�ष्ट से जयपुर नगर िनगम का संगठन लोकतांि�क 
ढाँचे पर आधा�रत है। िनगम क� शीषर् पर महापौर होता है, 
िजसका चुनाव �त्यक्ष रूप से नगर िनगम क� पाषर्दों �ारा िकया 
जाता है। महापौर नगर िनगम की नीितयों और �शासिनक िदशा-
िनद�शों का �मुख होता है तथा िविभ� बैठकों की अध्यक्षता 
करता है। इसक� अित�रक्त �त्येक वाड� से चुने गए पाषर्द 
िनगम की कायर्का�रणी का िहस्सा होते हैं, जो स्थानीय स्तर 
पर नाग�रकों की समस्या� और आवश्यकता� को िनगम 
तक पहुँचाते हैं। �शासिनक स्तर पर नगर िनगम क� काय� 
का संचालन आयुक्त और अन्�य �शासिनक अिधकारी करते 
हैं, जो राज्य सरकार �ारा िनयुक्त िकए जाते हैं। इस �कार 
िनवार्िचत �ितिनिध और िनयुक्त अिधकारी िमलकर िनगम की 
संरचना को पूणर् करते हैं।
कायर्�णाली की दृ�ष्ट से जयपुर नगर िनगम नाग�रकों को 
िविभ� बुिनयादी सुिवधाएँ उपलब्ध कराने में सि�य है। इसमें 
जलापूितर्, सीवरेज और कचरा �बंधन, सड़क िनमार्ण एवं 
रखरखाव, सावर्जिनक �काश व्यवस्था, शहरी प�रवहन, 
स्वास्थ्य सेवाएँ और शैक्षिणक संस्थानों का संचालन शािमल 
है। साथ ही, िनगम शहरी िनयोजन, भवन िनमार्ण अनुमित, 
पयार्वरण संरक्षण और सांस्क�ितक धरोहरों क� संरक्षण जैसे 
दाियत्व भी िनभाता है। जयपुर, एक िवश्व धरोहर शहर होने 
क� कारण, नगर िनगम की भूिमका क�वल आधारभूत सेवा� 
तक सीिमत नहीं है, ब�ल्क इसे पयर्टन �बंधन, ऐितहािसक 
स्थलों की देखभाल और िवरासत संरक्षण जैसे िवशेष काय� में 
भी योगदान करना होता है। जयपुर नगर िनगम की कायर्�णाली 
में आधुिनक तकनीक और ई-गवन�स की भूिमका लगातार बढ़ 

रही है। ऑनलाइन सेवाएँ, मोबाइल एप्लीक�शन और िशकायत 
िनवारण पोट�ल नाग�रकों को पारदश� और समयब� सेवाएँ 
उपलब्ध कराने में सहायक हो रहे हैं। साथ ही, िनयिमत 
जन-सुनवाई और िशकायत िनवारण तं� िनगम की जवाबदेही 
और कायर्क�शलता को सुदृढ़ करते हैं। इस �कार जयपुर नगर 
िनगम की संरचना लोकतांि�क और �शासिनक दोनों आयामों 
पर आधा�रत है, जबिक इसकी कायर्�णाली नाग�रकों की 
आवश्यकता� की पूितर्, शहरी जीवन की गुणवत्ता में सुधार 
तथा शहर की ऐितहािसक और सांस्क�ितक धरोहर को संरिक्षत 
करने की िदशा में क�ि�त है।
जयपरु नगर �नगम म�  लोक �शकायत �नवारण 
तं�
लोक िशकायत िनवारण िकसी भी शहरी �शासन का महत्वपूणर् 
आयाम है, क्योंिक यह नाग�रकों और �शासन क� बीच िवश्वास 
एवं उत्तरदाियत्व की भावना को �बल करता है। जयपुर नगर 
िनगम, जो वतर्मान में जयपुर नगर िनगम �ेटर और जयपुर 
नगर िनगम हे�रट�ज दो इकाइयों में िवभािजत है, नाग�रकों की 
िशकायतों क� समाधान हेतु िविभ� तं�ों का संचालन करता है।
सबसे पहले, पारंप�रक स्तर पर नाग�रक अपनी िशकायतें 
सीधे वाड� पाषर्दों, महापौर या िनगम कायार्लयों में �स्तुत कर 
सकते हैं। िनयिमत रूप से आयोिजत जन सुनवाई नाग�रकों 
और अिधका�रयों क� बीच �त्यक्ष संवाद का मंच �दान करती 
है, िजसक� माध्यम से समस्या� का त्व�रत समाधान खोजा 
जाता है। इसक� अित�रक्त, िनगम में िशकायत �कोष्ठ स्थािपत 
है, जहाँ स्वच्छता, जलापूितर्, सड़क, �काश व्यवस्था तथा 
कचरा �बंधन से संबंिधत िशकायतें दजर् की जाती हैं और 
उनका िनस्तारण समयब� ढ�ग से िकया जाता है।
वतर्मान समय में जयपुर नगर िनगम ने ई-गवन�स और 
िडिजटल माध्यमों का भी व्यापक उपयोग �ारंभ िकया है। 
नाग�रक राजस्थान सम्पक� पोट�ल, िनगम की आिधका�रक 
वेबसाइट, मोबाइल एप्लीक�शन और हेल्पलाइन नंबरों क� 
माध्यम से अपनी िशकायतें दजर् कर सकते हैं। राजस्थान 
सरकार क� “जनसुनवाई पोट�ल” और “सम्पक� पोट�ल” को नगर 
िनगम क� काय� से जोड़ा गया है, िजससे नाग�रक ऑनलाइन 
िशकायत दजर् कर सकते हैं और उसकी �स्थित की जानकारी 
�ाप्त कर सकते हैं। यह व्यवस्था पारदिशर्ता और जवाबदेही 
सुिन�श्चत करती है, साथ ही नाग�रकों को घर बैठ� समाधान 
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�ाप्त करने का अवसर भी �दान करती है। इसक� अित�रक्त, 
गंभीर िशकायतों जैसे �ष्टाचार, अिनयिमतता या �शासिनक 
लापरवाही क� मामलों की जाँच हेतु राज्य स्तर पर लोकायुक्त 
और सूचना का अिधकार अिधिनयम, 2005 भी नाग�रकों को 
सशक्त बनाते हैं। इन व्यवस्था� क� माध्यम से नगर िनगम क� 
काय� की िनगरानी और मूल्यांकन संभव हो पाता है।
इस �कार यह स्पष्ट है िक जयपुर नगर िनगम का लोक 
िशकायत िनवारण तं� बहुआयामी है, िजसमें पारंप�रक �त्यक्ष 
संवाद से लेकर आधुिनक तकनीकी साधनों तक सभी उपाय 
शािमल हैं। इससे न क�वल नाग�रकों की िशकायतों का समाधान 
होता है, ब�ल्क �शासन की कायर्क�शलता, पारदिशर्ता और 
उत्तरदाियत्व भी सुिन�श्चत होता है।
अनभुवमलूक अ�ययन : जयपरु नगर �नगम म�  
लोक �शकायत �नवारण तं�
शोध क� िनष्कष� से यह स्पष्ट हुआ िक जयपुर नगर िनगम 
की िशकायत िनवारण �णाली तकनीकी रूप से सि�य है 
परंतु इसकी �भावशीलता िवभागीय समन्�वय और संसाधन 
उपलब्धता पर िनभर्र करती है। सम्पक� पोट�ल और मोबाइल 
एप क� माध्यम से �ाप्त िशकायतों का औसतन 88ः िनस्तारण 
48 घंट� क� भीतर िकया गया। जल आपूितर्, स्वच्छता और 
स्�ीट लाइट से संबंिधत िशकायतों में िनस्तारण दर सबसे 
अिधक (लगभग 92ः) रही, जबिक सड़क मरम्मत और 
अवैध िनमार्ण से जुड़ी िशकायतों का िनस्तारण औसतन 62% 
तक सीिमत पाया गया।
नाग�रकों से �ाप्त �िति�या� क� अनुसार, 70ः उत्तरदाता� ने 
माना िक िडिजटल �णाली से पारदिशर्ता बढ़ी है, जबिक 55% 
ने यह माना िक अिधकारी िशकायतों क� �ित अिधक उत्तरदायी 
हुए हैं। हालांिक, लगभग 30% नाग�रकों ने तकनीकी िदक्कतों 
जैसे लॉिगन समस्या, फीडबैक ��िक�ग और नेटवक� अ�स्थरता 
की िशकायत की। �ेटर क्षे� में औसत िनस्तारण समय 39 घंट� 
था, जबिक हे�रट�ज क्षे� में यह 52 घंट� पाया गया।
साक्षात्कार से यह भी ज्ञात हुआ िक िनगम किमर्यों को अक्सर 
संसाधनों की कमी और िवभागीय संचार िवलंब का सामना 
करना पड़ता है। इसक� बावजूद अिधकांश अिधकारी िशकायतों 
क� त्व�रत समाधान क� िलए व्य�क्तगत रूप से �यासरत 
रहते हैं।

जयपरु नगर �नगम म�  लोक �शकायत �नवारण 
तं� क� चनुौ�तयाँ और सीमाएँ
जयपुर नगर िनगम का लोक िशकायत िनवारण तं� �शासिनक 
पारदिशर्ता और नाग�रक संतोष की िदशा में एक सकारात्मक 
�यास है, िकन्�तु वास्तिवक ि�यान्�वयन स्तर पर इसमें अनेक 
चुनौितयाँ और सीमाएँ प�रलिक्षत होती हैं। सबसे पहली चुनौती 
�शासिनक जिटलता और समन्�वय की कमी है। िनगम क� 
िविभ� िवभाग स्वच्छता, सीवरेज, िनमार्ण, जलापूितर् और 
�काश व्यवस्था अलग-अलग इकाइयों क� अधीन कायर् करते 
हैं। कई बार िशकायत दजर् तो हो जाती है, िक�तु संबंिधत 
िवभाग क� बीच समन्�वय क� अभाव में उसका समय पर 
िनस्तारण नहीं हो पाता।
दूसरी बड़ी चुनौती िशकायतों क� स्थायी समाधान का अभाव है। 
नाग�रकों ने अनुभव िकया है िक अनेक बार सड़क मरम्मत, 
गड्ढों की भराई या नािलयों की सफाई जैसी समस्याएँ अस्थायी 
रूप से हल की जाती हैं, िक�तु क�छ ही समय बाद पुनः वही 
समस्या सामने आ जाती है। इससे नाग�रकों में असंतोष की 
भावना पनपती है। तकनीकी सीमाएँ भी उल्लेखनीय हैं। य�िप 
ई-गवन�स, मोबाइल एप और ऑनलाइन पोट�ल ने िशकायत 
दजर् करने की �ि�या को सरल बनाया है, िफर भी िडिजटल 
साक्षरता की कमी और इंटरनेट तक असमान पहुँच �ामीण एवं 
िन�वग�य शहरी नाग�रकों क� िलए बाधा बनी हुई है। अनेक 
लोग अब भी पारंप�रक तरीकों जैसे िनगम कायार्लय जाकर 
िशकायत दजर् कराने को ही अपनाते हैं, िजससे �ि�या लंबी 
और समय साध्य हो जाती है।
मानव संसाधन और िवत्तीय संसाधनों की कमी भी एक गंभीर 
चुनौती है। िनगम क� पास पयार्प्त संख्या में कमर्चारी नहीं 
होते, िजसक� कारण िशकायतों का त्व�रत िनवारण किठन 
हो जाता है। इसी �कार बजटीय सीमा� क� चलते कई 
बार अवसंरचनात्मक सुधार लंिबत रहते हैं। इसक� अित�रक्त 
�ष्टाचार, उदासीनता और राजनीितक हस्तक्षेप भी िशकायत 
िनवारण तं� की कायर्क�शलता को �भािवत करते हैं। क�छ 
मामलों में नाग�रकों को अपनी िशकायतों क� समाधान हेतु 
अनेक बार अिधका�रयों से संपक� करना पड़ता है, जबिक 
कभी-कभी राजनीितक दबाव क� चलते िशकायतों का 
�ाथिमकता �म बदल जाता है।
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अंततः िनगरानी और उत्तरदाियत्व की कमी भी एक बड़ी सीमा 
है। य�िप ऑनलाइन पोट�ल पर िशकायतों की �स्थित देखी 
जा सकती है, िफर भी नाग�रकों को यह संतोष नहीं होता िक 
उनका मु�ा पूरी तरह हल हुआ है या नहीं।
जयपरु नगर �नगम म�  लोक �शकायत �नवारण 
तं�: सधुार हेत ुसझुाव
जयपुर नगर िनगम का लोक िशकायत िनवारण तं� नाग�रकों 
और �शासन क� बीच एक महत्वपूणर् सेतु का कायर् करता है, 
िक�तु इसकी �भावशीलता को और सुदृढ़ बनाने क� िलए क�छ 
ठोस सुधारात्मक कदम आवश्यक हैं। सबसे पहले, �शासिनक 
समन्�वय को सुदृढ़ करना अत्यंत आवश्यक है। िनगम क� 
िविभ� िवभागों क� बीच समन्�वय और सूचना� का आदान-
�दान सुिन�श्चत करने क� िलए एकीक�त िशकायत �बंधन 
�णाली लागू की जानी चािहए, िजससे िशकायत दजर् होते ही 
संबंिधत िवभाग तक स्वतः सूचना पहुँच सक� और उसकी 
जवाबदेही तय हो।
दूसरे, िशकायतों क� स्थायी समाधान पर बल िदया जाना 
चािहए। अस्थायी मरम्मत या सतही सुधार की बजाय ऐसी 
योजनाएँ बनाई जाएँ िजनसे समस्या का दीघर्कािलक समाधान 
सुिन�श्चत हो सक�। उदाहरण स्वरूप, सीवर और नािलयों की 
बार-बार सफाई कराने क� बजाय वैज्ञािनक ढ�ग से स्थायी ढाँचे 
का िनमार्ण करना अिधक �भावी होगा।
तीसरे, िडिजटल साक्षरता और पहुँच का िवस्तार आवश्यक है। 
ऑनलाइन पोट�ल और मोबाइल एप का उपयोग तभी साथर्क 
होगा जब अिधक से अिधक नाग�रक इनका उपयोग कर 
सक�। इसक� िलए िनगम को वाड� स्तर पर िडिजटल हेल्प 
ड�स्क स्थािपत करनी चािहए तथा नाग�रकों को �िशक्षण और 
जागरूकता अिभयान क� माध्यम से �ोत्सािहत करना चािहए।
चौथे, मानव एवं िवत्तीय संसाधनों का सुदृढ़ीकरण जरूरी है। 
िनगम को पयार्प्त संख्या में तकनीकी और फील्ड कमर्चारी 
उपलब्ध कराने चािहए तथा बजट आवंटन इस �कार करना 
चािहए िक �त्येक वाड� में बुिनयादी िशकायतों का त्व�रत 
िनवारण हो सक�।
पाँचवें, पारदिशर्ता और उत्तरदाियत्व सुिन�श्चत करने क� िलए 
सोशल ऑिडट और वाड� स्तरीय िनगरानी सिमितयों का गठन 
िकया जा सकता है। इन सिमितयों में स्थानीय नाग�रकों, 

स्वयंसेवी संगठनों और िवशेषज्ञों की भागीदारी से िशकायत 
िनवारण �ि�या की वास्तिवक समीक्षा की जा सकती है।
छठ�, �ौ�ोिगकी का अिभनव उपयोग भी महत्वपूणर् है। िनगम 
को िशकायतों क� रीयल-टाइम ��िक�ग, समाधान की समय-सीमा 
िनधार्�रत करने और नाग�रकों को स्वचािलत संदेश �ारा सूचना 
देने की व्यवस्था को और अिधक मजबूत बनाना चािहए।
अंततः नाग�रक सहभािगता और जन-जवाबदेही को बढ़ावा 
देना आवश्यक है। िनयिमत जन-सुनवाई, पाषर्दों की सि�यता 
और नाग�रकों क� फीडबैक सव�क्षण से �शासन को अपनी 
कमजो�रयों का आकलन करने और सुधार की िदशा तय करने 
में मदद िमलेगी।
�न�कषर्
जयपुर नगर िनगम की संरचना एवं कायर्�णाली, साथ ही लोक 
िशकायत िनवारण तं� का अध्ययन यह दशार्ता है िक शहरी 
�शासन नाग�रकों क� जीवन स्तर को सुदृढ़ बनाने में क��ीय 
भूिमका िनभाता है। 74वें संिवधान संशोधन क� बाद शहरी 
िनकायों को संवैधािनक आधार �ाप्त हुआ है और इसी �म में 
जयपुर नगर िनगम, राजस्थान की राजधानी क� िलए न क�वल 
बुिनयादी सेवा� का �दाता है ब�ल्क सांस्क�ितक धरोहरों 
क� संरक्षण और शहरी िवकास की िदशा में भी उत्तरदायी 
है। अनुभवमूलक अध्ययन से यह स्पष्ट होता है िक लोक 
िशकायत िनवारण तं� ने ई-गवन�स, हेल्पलाइन नंबर, वॉट्सऐप 
चैटबोट और सम्पक� पोट�ल जैसे माध्यमों से नाग�रकों तक 
पहुँच बनाई है। अ�ैल 2025 में लगभग 90 �ितशत िशकायतों 
का समाधान इस बात का संक�त है िक �णाली समयब� 
और �भावी रूप से कायर् कर रही है। तथािप, यह भी उतना 
ही सत्य है िक क�छ िशकायतें बार-बार दजर् होने क� बावजूद 
स्थायी रूप से हल नहीं हो पातीं और नाग�रकों में असंतोष की 
भावना बनी रहती है। इससे यह स्पष्ट होता है िक तं� अभी 
भी सं�मणकालीन अवस्था में है।
लोक िशकायत िनवारण व्यवस्था की चुनौितयाँ जैसे �शासिनक 
समन्�वय की कमी, संसाधनों की अपयार्प्तता, तकनीकी पहुँच 
का असमान िवतरण और �ष्टाचार, इसक� सुचारु संचालन 
में बाधा उत्प� करती हैं। इन चुनौितयों को दूर करने क� िलए 
पारदिशर्ता, नाग�रक सहभािगता और तकनीकी नवाचारों का 
अिधकािधक �योग आवश्यक है। यिद नाग�रकों को िनणर्य-



120  �रसचर् �रइन्�फोसर्मेंट  खण्ड 13, अंक 1  मई 2025-अक्ट�बर 2025

ISSN 2348-3857

.

�ि�या में सि�य रूप से स�म्मिलत िकया जाए और वाड� स्तर 
पर जवाबदेही की व्यवस्था िवकिसत की जाए तो न क�वल 
िशकायतों का समयब� िनवारण होगा, ब�ल्क नगर िनगम क� 
�ित जनता का िवश्वास भी सुदृढ़ होगा।
अंततः यह कहा जा सकता है िक जयपुर नगर िनगम का लोक 
िशकायत िनवारण तं� लोकतांि�क उत्तरदाियत्व और सुशासन 
की िदशा में एक सशक्त कदम है। इसक� �भावी ि�यान्�वयन 
और सतत सुधार क� माध्यम से ही नाग�रक-क�ि�त �शासन की 
अवधारणा साकार होगी, जो अंततः शहरी जीवन की गुणवत्ता 
और लोकतांि�क व्यवस्था दोनों को सुदृढ़ करेगी।
स�दभर् ��थ सचूी
1. जैन, एल.सी., डीसेन्��लाइजेशन एंड लोकल गवन�स, जयपुरः 

रावत प�ब्लक�शन, 2010
2. जोशी, आर.सी., ‘भारत में लोक �शासन’, िपयसर्न 

प�ब्लक�शन, नई िदल्ली, 2013, पृ.सं. 45-67
3. ितवारी, एल.सी., ‘िडिजटल गवन�स और पारदिशर्ता’, राज. 

�ेस, जयपुर, 2015, पृ.सं. 130-147.
4. माथुर, ओ.पी., अबर्ल लोकल गवन�नंस इन इ�ण्डया, नई 

िदल्ली : नेशनल इन्�सिटट्यूट ऑफ प�ब्लक फाईनेन्�स एंड 
पॉिलसी, 2013

5. माहेश्वरी, एस.आर., लोकल गवम�न्�ट इन इ�न्�डया, नई िदल्लीः 
ऑ�रयेन्�ट ब्लैक स्वान, 2014

6. िम�ा, आर.क�., प�ब्लक एडिमिनस्��शन इन इ�ण्डया थ्योरी 
एंड �े�क्टस, नई िदल्ली : िपयशर्न, 2015

7. िम�ा, एस. एवं सक्सेना, क�., ‘लोक िशकायत िनवारण 
�णालीः चुनौितयाँ और संभावनाएँ’, लखनऊ, �काशन 
िवभाग, 2018

8. वै�, चेतन, अबर्न इश्यु �रफोमर्स एंड वे फोरवड� इन इंिडया, 
नई िदल्लीः िमिन�स्� ऑफ फाइनेन्�स, भारत सरकार, 2009

9. शमार्, एम.पी. एवं सडाना, बी.एल., प�ब्लक एडिमिनस्��शन 
इन थ्योरी ंएंड �े�क्टस, नई िदल्लीः िकताब महल, 2012

10. शमार्, एम.पी., ‘शहरी शासन और नाग�रक सहभािगता’, 
पुस्तक भवन, जयपुर, 2012, पृ.सं. 88-102

11. िशवरामक�ष्णन, क�.सी., दी 74 कॉन्�सिटट्युशनल अमेन्�डमेन्�ड 
एंड अबर्न लोकल बोिडस् इन इ�न्�डया, नई िदल्लीः सेन्�टर फॉर 
पॉिलसी �रसचर्, 2006

12. भारत का संिवधान, 74वाँ संशोधन अिधिनयम, 1992. नई 
िदल्ली : भारत सरकार।

13. राजस्थान सरकार, राजस्थान नगरपािलका अिधिनयम, 2009, 
जयपुर, राजस्थान सरकार �काशन।

14. सूचना का अिधकार अिधिनयम, 2005, नई िदल्ली, भारत 
सरकार �काशन।


