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सरकार ारा अपने देश के नागिरक  को िविभ न कार की सेवाएँ (Services) उपल ध कराई जाती ह िज ह जन
सेवाएँ (Public Services) कहते ह।

इन जन सेवाओं को जनता को उपल ध कराना ही जन (नागिरक) सेवा दायगी (Public Services
Delivery) कहा जाता है।

व तुत: सरकारी सावजिनक सेवाओं को थानीय सरकार, रा य सरकार या कद सरकार ारा जनता तक
पहँुचाया जाता है। उदाहरण के िलये सीवेज एवं कचरा िनपटान, सड़क की सफाई, सावजिनक िश ा,
वा य सेवाएँ, दरूसंचार सेवाएँ आिद।

नागिरक सेवाओं को गुणव ा के साथ-साथ समय पर जनता तक पहँुचाना आव यक है तभी शासन एवं
शासन की साथकता िस  हो सकती  है।

परंतु वतमान म शासन एवं शासन म िविभ न पिरवतन  एवं बढ़ती जिटलताओं के कारण नागिरक
सेवाओं की नागिरक  तक गुणव ापणू एवं समय पर पहँुच सुिनि चत करना काफी चुनौतीपणू हो गया है।

व तुत: 1990 के दशक म उदारीकरण, िनजीकरण एवं वै वीकरण (LPG) की पिरघटनाओं के िवकास के
साथ वैि वक एवं रा टीय दोन  ही तर  पर शासन और शासन म संरचना मक एवं काया मक बदलाव
आने शु  हुए।

1980 के दशक म सतत िवकास एवं 1990 के दशक म मानव िवकास की अवधारणा ने ज म िलया िजससे
सुशासन की अवधारणा पर बल देना आव यक हो गया।

समय के साथ सामािजक आिथक िवकास को यायपणू एवं मानवीय बनाने के उ े य से नागिरक
घोषणाप  की नवीन अवधारणा का िवकास हुआ।

जन अिधकार  की सुर ा, नागिरक  को मलूभतू सेवाओं की समय पर दायगी, उपभो ता अिधकार
संर ण जैसे ल य न केवल नागिरक अिधकार सश तीकरण के िलये बि क रा य एवं िसिवल सोसायटी
की मजबतूी के िलये भी आव यक समझे जाने लगे। इसी संदभ म नागिरक घोषणाप  की आव यकता
महससू की गई।
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यात य है िक नागिरक घोषणाप  का संबंध सुशासन की थापना से है एवं सुशासन की एक शत के प म
नागिरक सेवाओं की समय पर गुणव ापणू दायगी आव यक है।

या है नागिरक घोषणाप  ( Citizen Charter)?

नागिरक घोषणाप  एक ऐसा िलिखत द तावेज है िजसम संगठन की अपनी सेवाओं के मानक, संगठन
संबंधी सचूनाओं, पसंद और परामश, सेवाओं तक भेदभावरिहत पहँुच, िशकायत िनवारण एवं िश टाचार
आिद के संबंध म अपने नागिरक  के ित ितब ताओं का यवि थत िववरण होता है ।

नागिरक घोषणाप  म सावजिनक सेवाओं का नागिरक किदत होना सुिनि चत िकया जाता है।

नागिरक घोषणप  सुशासन के तीन मह वपणू घटक  यथा- पारदिशता, उ रदािय व एवं जवाबदेिहता
को लाग ूकरने तथा सरकार एवं नागिरक  के म य अंतराल को कम करने के िलये एक मह वपणू साधन
है।

भारतभारत मम नाग रकनाग रक घोषणापघोषणाप
गौरतलब है िक िबटेन म लोक सेवाओं म द ता लाने के िलये 1991 म नागिरक घोषणाप  लाग ूिकया
गया।

भारत म 1997 म भारतीय धानमं ी की अ य ता म सभी रा य  के मु यमंि य  का स मेलन
आयोिजत िकया गया।

इस स मेलन म भावी एवं िज मेदार शासन हेतु एजडा पर िसफािरश की गई िक सभी लोक संगठन  के
िलये नागिरक घोषणाप  लाने के यास िकये जाएँ।

इसके तहत िचि हत मं ालय  एवं िवभाग  म नागिरक घोषणाप  के िनमाण की िनगरानी हेतु एक सिमित
का गठन िकया गया।

2004 म शासिनक सुधार एवं िशकायत िनवारण िवभाग ने नागिरक घोषणाप  पर एक प  तुत
िकया िजसम आदश नागिरक घोषणाप  के मागदशक िस ांत बताए गए।

इसके अनुसार घोषणाप  म िन निलिखत िबंदु सि मिलत होने चािहये:

िवज़न एवं िमशन का िववरण।
संगठन ारा संपािदत कायो ंका िववरण।

संगठन से जुड़े गाहक समहू  का िववरण।

गाहक  को द  सेवाओं का िववरण।

जन िशकायत िनवारण से संबंिधत जानकारी।

चाटर का सरल होना आव यक।
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सेवा दायगी म नागिरक घोषणाप  की भिूमका

सेवा दायगी को बेहतर करना अथात ्सावजिनक सेवाओं की समय पर गुणव ापणू उपल धता
सुिनि चत करने म सहायक होता है।

नागिरक  के ित अिधकािरय  की ज़ि◌ मेदारी एवं जबावदेही को सुिनि चत करता है।

पारदिशता, उ रदािय व एवं जबावदेही को सुिनि चत कर शासन म जनता की भागीदारी बढ़ाने म
सहायक होता है ।

नागिरक  को जन सेवाओं की ाि त संबंधी अिधकार  के ित जाग क करने म सहायक होता है।

यह सुिनि चत करता है िक िशकायत के संबंध म कहाँ संपक करना है।

कमचािरय  म अपने काय के ित सकारा मक दबाव एवं ितब ता सुिनि चत करने म सहायक होता है 
िजसका सीधा लाभ नागिरक  को ा त होता है।

नागिरक  एवं शासन के म य अंतराल को कम करने म सहायक होता है।

नागिरक घोषणाप  को भावी बनाने के उपाय

आदश नागिरक घोषणाप  संिहता का पालन िकया जाए।

नागिरक घोषणाप  बनाते समय शोध और अनुसंधान पर िवशेष बल िदया जाना चािहये।

नागिरक घोषणाप  के िनमाण की ि या को पारदशी व परामशी बनाने के िलये नागिरक समाज एवं
मीिडया की भावी भिूमका को सुिनि चत िकया जाना चािहये।

नागिरक घोषणाप  का समय-समय पर पुनमू यांकन िकया जाना चािहये।

जन िति याओं के आधार पर नागिरक घोषणाप  म सुधार िकया जाना चािहये।

नागिरक घोषणाप  को वैधािनक दजा िदया जाना चािहये।

गाहक  की अपे ाओं का उ लेख िकया जाना चािहये।

नाग रकनाग रक घोषणापघोषणाप  काका मू यांकनमू यांकन

वष 2002-03 म शासिनक सुधार एवं लोक िशकायत िनवारण िवभाग ने एक िनजी एजसी ारा तथा वष 2008
म इंिडयन इं टीट ूट ऑफ पि लक एडिमिन टेशन ारा िवभागीय नागिरक घोषणाप  का मू यांकन  और
िन निलिखत किमय  का उ लेख िकया गया-

अिधकांश नागिरक घोषणाप  का ा प ठीक नही ंहोता तथा उसम मह वपणू सचूनाओं का अभाव होता
है।
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अिधकांश घोषणाप  के िनमाण म पारदिशता एवं परामशी ि या का अभाव होता है।

नागिरक घोषणाप  म नवो मेष एवं अ तन जानकािरय  का अभाव होता  है।

समय-समय पर पुनमू यांकन नही ंिकया जाता।

जाग कता एवं जाग कता सार के यास का अभाव पाया गया।

लोक संगठन  म नागिरक घोषणाप  के ित िच का अभाव देखा गया।

िन कषत: नागिरक घोषणाप  नागिरक सेवाओं को समयब  एवं गुणव ापणू बनाने तथा सुशासन की
थापना करने म अ यिधक मह वपणू है परंतु इसकी किमय  को दरू िकये जाने की आव यकता है।
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