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साराांश 

सहभागी शासन आधुननक लोकताांनिक समाजोां का एक महत्वपूर्ण घटक है, जो यह सुनननित करता है नक नागररकोां 

को ननर्णय लेने की प्रनियाओां में अपनी आवाज़ रखने का अवसर नमले। नागररक चाटणर ऐसे ढाांचे के रूप में कायण 

करते हैं जो नागररकोां के अनधकारोां और कतणव्ोां को पररभानित करते हैं, साथ ही शासन में पारदनशणता, जवाबदेही 

और समावेनशता को बढावा देते हैं। यह शोध पि भारत में सहभागी शासन को मजबूत करने में नागररक चाटणसण की 

भूनमका, उनके लोकताांनिक सांस्थानोां पर प्रभाव और उनके कायाणन्वयन से जुडी चुनौनतयोां की जाांच करता है। नवनभन्न 

भारतीय राज्ोां से अध्ययन प्रसु्तत करते हुए, यह पि नागररक सहभानगता को बढाने के नलए सवोत्तम प्रनियाओां 

और नीनतगत नसफाररशोां को रेखाांनकत करता है। 

मुख्र् शब्द :नागररक चाटणर,सुशासन,पारदर्शिता,लोकताांनिक समाज,जवाबदेही। 

पररचय 

“दनुनया भर में यह माना जाता है कि आर्थिि और सामाजजि दोनों ही तरह िे सतत वविास िे र्िए 
सुशासन आवश्यि है। सशुासन में तीन आवश्यि पहिुओं पर जोर ददया जाता है - पारदर्शिता, जवाबदेही 
और प्रशासन िी जवाबदेही। नागररि चार्िर पहि उन समस्याओं िो हि िरने िी खोज िा जवाब है, 

जजनिा सामना नागररि ददन-प्रनतददन साविजननि सेवाएं प्रदान िरने वािे संगठनों िे साथ व्यवहार 
िरते समय िरते हैं ।”(1) 

सहभागी शासन नागररकोां की ननर्णय लेने की प्रनियाओां में सनिय भागीदारी को सांदनभणत करता है, नजससे 

सावणजननक प्रशासन की वैधता और प्रभावशीलता बढती है। नागररक चाटणर कानूनी या सामानजक रूप से मान्यता 

प्राप्त ऐसे समझौते होते हैं जो सरकार की जवाबदेही और नागररक भागीदारी की अपेक्षाएँ ननधाणररत करते हैं। यह 

अध्ययन इस बात की पडताल करता है नक नागररक चाटणसण भारत में सरकार और समुदायोां के बीच की खाई को 

कैसे पाट सकते हैं, नजससे एक अनधक पारदशी और लोकताांनिक समाज को बढावा नमल सके। 

च ंकि संगठन िई स्तरों पर िाम िरते हैं और प्रत्येि संगठन िे भीतर जजम्मेदाररयों और अर्ििारों िा 
आवंर्न ववर्शष्र् ग्राहि सम हों/उपयोगितािओं/दहतिारिों िे प्रनत उनिी प्रनतबद्िता िो पररभावित िरता 
है। भिे ही संगठन अपने चार्िर में ‘व्यवसाय िा वववरण’, ‘प्रनतबद्िता’, ‘िायि’ या ‘सेवाओं’ िा उल्िेख 
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िरें, चार्िर में सेवाओं या िायों आदद िे ववर्शष्र् स्तरों िो इंर्गत िरना आवश्यि है, उन स्तरों िी 
स्पष्र् पहचान होनी चादहए जजन पर ववर्शष्र् सेवाएँ प्रदान िी जाएँगी। इससे नागररिों/ग्राहिों िो यह 
पता चि सिेगा कि वे किस स्तर पर किसी ववर्शष्र् सेवा ति पहँुच सिते हैं और गित स्तरों पर 
पहँुचने में अपना समय और ऊजाि बबािद नहीं िरेंगे। यह भी उल्िेख किया जाना चादहए कि क्या चार्िर 
उन सभी एजेंर्सयों पर िाग  होता है जो मंत्रािय या ववभाग िे अंतगित आती हैं या एजेंर्सयों िे अपन े
ववर्शष्र् चार्िर हैं 

भारत में नागररक चार्टसट की वैचाररक रूपरेखा 

“नागररि चार्िर तैयार िरने िी प्रकिया आरंभ िरने िे र्िए िें द्र सरिार द्वारा मंत्राियों/ववभागों िो 
पहिा ननदेश ददसंबर 1996 में ददया गया था, जजसमें नागररि चार्िर िी एि प्रनत भेजी गई थी और 
मंत्राियों/ववभागों से अनुरोि किया गया था कि वे ऐसे क्षेत्रों िी पहचान िरें, जजनिा व्यापि साविजननि 
संपिि  है। इस पत्र िे बाद जनवरी 1997 में तत्िािीन िैबबनेर् सर्चव ने मंत्राियों/ववभागों िे सर्चवों िो 
एि पत्र र्िखा, जजसमें नवंबर 1996 में आयोजजत मुख्य सर्चवों िे सम्मेिन से उभरी र्सफाररशों िी ओर 
उनिा ध्यान आिविित किया गया। िैबबनेर् सर्चव ने नागररि चार्िर िो चरणबद्ि तरीिे से िाग  िरन े
िी आवश्यिता पर प्रिाश डािा, जजसमें ‘साविजननि सेवाओं िे र्िए नागररिों िा अर्ििार, प्रदशिन िे 
मानिों िा व्यापि प्रचार, सेवाओं िी गुणवत्ता और स चना ति पहंुच’ शार्मि हो। सामाजजि िेखा 
परीक्षा िी सिाह दी गई और यह इच्छा व्यक्त िी गई कि उपभोक्ता सगंठन, नागररि सम ह, ववशेिज्ञ 
और सेवाननवतृ्त िोि सेवि ‘इस प्रकिया में शार्मि हों।”(5) 

चार्िर में स्पष्र् रूप से उन सेवाओं िी पहचान होनी चादहए, जो संगठन द्वारा अपने र्मशन और ववज़न 
िो प्राप्त िरने िे र्िए प्रदान िी जाएंगी। इसमें उन सभी सेवाओ ंिी स ची होनी चादहए, जो इसिी 
ववर्भन्न एजेंर्सयों िे माध्यम से उपिब्ि िराई जाएंगी। िुछ चार्िर ‘संगठन द्वारा किए गए व्यवसाय 
िे वववरण’ िे बारे में जानिारी देते हैं। यह अर्भव्यजक्त पववत्र नहीं है, िोई भी हमेशा ‘हमारा िायि’, या 
‘हमारे ितिव्य और जजम्मेदाररयाँ’ या यहाँ ति कि ‘हमारे द्वारा प्रदान िी जा रही सेवाएँ’ जैसी ववर्भन्न 
अर्भव्यजक्तयों िा उपयोग िर सिता है। इस्तमेाि िी गई अर्भव्यजक्त िे बावज द, चार्िर में सभी 
सेवाओं िा स्पष्र् रूप से उल्िेख किया जाना चादहए। भारत में नागररक चाटणर औपचाररक दस्तावेज होते हैं 

जो नागररकोां के अनधकारोां और शासन ननकायोां की नजमे्मदाररयोां को स्पष्ट रूप से पररभानित करते हैं। इनमें अक्सर 

सावणजननक परामशण, पारदनशणता उपाय और नशकायत ननवारर् तांि से सांबांनधत प्रावधान शानमल होते हैं। इनका मुख्य 

उदे्दश्य नागररकोां को सशक्त बनाना है तानक वे नीनत ननमाणर् और सेवा नवतरर् में प्रभावी रूप से अपनी भागीदारी 

सुनननित कर सकें । 
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“नागररि चार्िर िा म ि उद्देश्य साविजननि सेवा ववतरण िे संबंि में नागररिों िो सशक्त बनाना है। 
म ि रूप से तैयार किए गए नागररि चार्िर आंदोिन िे छह र्सद्िांत थे: (i) गुणवत्ता: सेवाओं िी 
गुणवत्ता में सुिार; (ii) वविल्प: जहां भी संभव हो; (iii) मानि: ननददिष्र् िरें कि क्या उम्मीद िरें और 
मानिों िी प नत ि न होने पर िैसे िायि िरें; (iv) म ल्य: िरदाताओं िे पैसे िे र्िए; (v) जवाबदेही: व्यजक्त 
और संगठन; और (vi) पारदर्शिता: ननयम/प्रकिया/योजनाएं/र्शिायतें। इन्हें बाद में िेबर सरिार ने सेवा 
ववतरण िे ननम्नर्िखखत नौ र्सद्िांतों (1998) िे रूप में ववस्ततृ किया:- सेवा िे मानि तय िरें; खुिे 
रहें और प री जानिारी दें; परामशि िरें और शार्मि िरें; पहंुच िो प्रोत्सादहत िरें और वविल्प िो बढावा 
दें; सभी िे साथ ननष्पक्ष व्यवहार िरें;।”(2) 

सुशासन की पररभाषा और मसद्िांत 

सुशासन (Good Governance) एि ऐसी प्रशासननि और नीनतगत व्यवस्था है, जजसमें पारदर्शिता, 
जवाबदेही, ववर्ि िा शासन, प्रभावशीिता और नागररिों िी सहभार्गता सुननजश्चत होती है। यह शासन 
प्रणािी िो अर्िि उत्तरदायी (Accountable), सहभागी (Participatory), और समावेशी (Inclusive) बनाने 
पर बि देता है। 

संयुक्त राष्र वविास िायििम (UNDP) िे अनुसार, सुशासन एि ऐसी प्रकिया है जो प्रशासननि िायों िो 
िुशि, पारदशी, उत्तरदायी और भागीदारीप णि बनाती है। यह जनता िी आवश्यिताओं और आिांक्षाओं िो 
प रा िरने िी क्षमता रखता है। 

ववश्व बैंि िे अनुसार: 

“सुशासन साविजननि संस्थानों और प्रकियाओं िा इस प्रिार संचािन है कि यह संसािनों िा िुशि 
उपयोग सुननजश्चत िरे, पारदर्शिता बनाए रखे, और समाज िे सभी वगों िो समान रूप से िाभाजन्वत 
िरे।” 

भारत में नागररक चार्टसट और सहभागी शासन के बीच सांबांध 

“प्रारंभ में, तीन प्रमुख राष्रीय स्तर िे बैंिों अथाित ् पंजाब नेशनि बैंि, पंजाब और र्सिं बैंि तथा 
ओररएंर्ि बैंि ऑफ िॉमसि िो विि 2000 में प्रशासननि सुिार और िोि र्शिायत ववभाग द्वारा हैंड-
होजल्डगं अभ्यास िे र्िए चुना गया था। नागररि चार्िर िे अनुिरणीय िायािन्वयन िे र्िए 
ननम्नर्िखखत प्रमुख मुद्दों पर प्रिाश डािा गया:- (i) नागररि चार्िर िे ननमािण में दहतिारिों िी 
भागीदारी; (ii) िमिचाररयों, ववशेि रूप से अत्यािुननि स्तर िे िमिचाररयों िी प णि भागीदारी द्वारा बैंिों में 
नागररि चार्िर िी तैनाती; (iii) बैंिों िे ग्राहिों िे बीच चार्िर िे बारे में जागरूिता पैदा िरना; और (iv) 
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नागररि चार्िर िी अविारणा और िायािन्वयन िे बारे में सभी स्तरों पर िमिचाररयों िे र्िए ववशेि 
प्रर्शक्षण।”(6)जजिा स्तर पर, नागररि अपनी राय और र्चतंाओं िो व्यक्त िरने िे र्िए जजिा वविास 
समन्वय और ननगरानी सर्मनत (ददशा) और अन्य सर्मनतयों में भाग िे सिते हैं। राष्रीय और राज्य 
स्तर पर साविजननि भागीदारी बढाने िे र्िए ववर्भन्न मंत्राियों ने नागररि चार्िर स्थावपत किए हैं। 
इिेक्रॉननक्स और स चना प्रौद्योर्गिी मंत्रािय ने नागररिों िे बीच भागीदारीप णि शासन िो 
सुवविाजनि बनाने िे र्िए एि मंच - MyGov िी स्थापना िी है। वतिमान में, इस प्िेर्फॉमि पर 2.5 

िरोड़ से अर्िि पंजीिृत उपयोगिताि हैं, और 10-15 िरोड़ से अर्िि नागररि प्रनतददन सोशि मीडडया 
िे माध्यम से जुड़ते हैं। यदद आप भारत िी जनसंख्या पररदृश्य से इसिी तुिना िरें तो यह संख्या 
छोर्ी िग सिती है। कफर भी, MyGov ववश्व स्तर पर भागीदारीप णि शासन या जनभागीदारी िे र्िए 
सबसे अर्िि सकिय रूप से उपयोग किए जाने वािे प्िेर्फामों में से एि है। 

1. नागररक सहभागगता को बढावा देना: नागररक चाटणर शासन में नागररकोां की भागीदारी के नलए एक 

सांरनचत तांि प्रदान करते हैं। वे ननयनमत परामशण, टाउन हॉल बैठकोां और ऑनलाइन फीडबैक पे्लटफामों के 

माध्यम से सावणजननक भागीदारी को प्रोत्सानहत करते हैं। 

2. पारदगशटता और जवाबदेही को बढावा देना: सरकार की भूनमकाओां और नजमे्मदाररयोां को स्पष्ट रूप से 

पररभानित करके, नागररक चाटणर भ्रष्टाचार और अक्षमताओां को कम करने में मदद करते हैं। 

भारत में नागररक चार्टसट के उदाहरण 

भारत में वतिमान में िायिरत नागररि चार्िर िा वववरण (7): 

िें द्रीय सरिार िे 
चार्िर 

राज्सरिार िे चार्िर िें द्रीय नोडि 
अर्ििारी 

राज्य नोडि 
अर्ििारी 

98 25 110 31 
 

भारत के कई राज्ोां ने सफलतापूवणक नागररक चाटणसण को लागू नकया है तानक सहभागी शासन को मजबूत नकया जा 

सके: 

• गदल्ली: "भगीदारी" पहल का उदे्दश्य नागररकोां को शहरी शासन और सेवा नवतरर् में शानमल करना था। 

• कनाटर्क: "सकाला" पहल ने नागररक चाटणर ढाांचे के माध्यम से सावणजननक सेवाओां की समय पर नडलीवरी 

सुनननित की। 

• तगमलनाडु: स्थानीय ननकायोां में नागररक चाटणर ने शासन में पारदनशणता और जवाबदेही बढाने में महत्वपूर्ण 

भूनमका ननभाई है। 

भारत में नागररक चार्टसट को लागू करने में चुनौगतयााँ 
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“इन चुनौनतयों िा समािान िरने िे र्िए ननम्नर्िखखत उपायों िी र्सफाररश िी जाती है: 

• समावेशी परामशट: ननमािण और िायािन्वयन िे सभी चरणों में नागररिों और िमिचाररयों िो 
शार्मि िरें। 

• प्रमशक्षण और अमभववन्र्ास: िमिचाररयों िो र्शिायत ननवारण, र्ीम ननमािण और समस्या 
समािान में िौशि से िैस िरें। 

• उपभोक्ता मशकार्तों के मलए डेर्ाबेस: बेहतर ववश्िेिण और सुिार िे र्िए र्शिायतों िा ववस्ततृ 
ररिॉडि बनाए रखें। 

• व्र्ापक प्रचार: जागरूिता बढाने िे र्िए वप्ररं्, इिेक्रॉननि मीडडया और स्थानीय आउर्रीच जैसे 
ववववि माध्यमों िा उपयोग िरें। 

• संस्र्थागत समर्थटन: जागरूिता पैदा िरने और िमिचाररयों िे अर्भववन्यास िे र्िए समवपित 
बजर् आवंदर्त िरें। 

• प्रततक्रिर्ा तंत्र: ननयर्मत रूप से नागररिों से परामशि िरें और बदिती जरूरतों और 
वास्तवविताओं िो प्रनतबबबंबत िरने िे र्िए चार्िर िो अपडेर् िरें।”(3) 

• जागरूकता की कमी: कई नागररक अपने अनधकारोां और नागररक चाटणसण के प्रावधानोां से अननभज्ञ रहते 

हैं। 

• राजनीगतक प्रगतरोध: सरकारें  सावणजननक ननगरानी और जवाबदेही बढाने वाले उपायोां को लागू करने में 

प्रनतरोध नदखा सकती हैं। 

• सांसाधनो ां की कमी: नागररक चाटणसण के प्रभावी कायाणन्वयन के नलए नवत्तीय और मानव सांसाधनोां की 

आवश्यकता होती है। 

• गशकायत गनवारण तांत्र की अक्षमता: प्रशासननक नवलांब के कारर् नागररक फीडबैक तांि की 

प्रभावशीलता प्रभानवत होती है। 

नीगतगत गसफाररशें 

1. सावटजगनक जागरूकता अगभयान: सरकारोां को नागररक चाटणसण और नागररकोां के अनधकारोां के महत्व 

पर लोगोां को नशनक्षत करना चानहए।यह अनभयान मीनडया, सेनमनार, पोस्टर, और सोशल मीनडया के माध्यम 

से जनसाधारर् को सूचना प्रदान करता है। इसका लक्ष्य लोगोां को जानकारी देकर उनकी सोच और 

व्वहार में सकारात्मक बदलाव लाना है। 

2. कानूनी ढाांचे को मजबूत बनाना: नागररक चाटणसण को राष्टर ीय कानूनी ढाांचे में शानमल करने से उनकी 

प्रवतणनीयता में वृद्धि हो सकती है।कानूनी ढाांचे को मजबूत बनाना का उदे्दश्य न्याय व्वस्था को प्रभावी, 

पारदशी और सक्षम बनाना है। इसके तहत कानूनोां का सुधार, न्यानयक प्रनिया की गनत में सुधार, भ्रष्टाचार 

पर ननयांिर्, और कानूनी नशक्षा का नवस्तार शानमल है। 
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3. स्पष्र् मानक: नागररि चार्िर में स्पष्र्, मापने योग्य और िाग  िरने योग्य मानि होने चादहए।वे 
ववर्शष्र् ददशाननदेश या ननयम होते हैं जो किसी िायि, प्रकिया, या प्रणािी िे संचािन िो 
ननयंबत्रत िरते हैं। ये मानि किसी िाम िो सही, समान, और गुणवत्ता िे अनुसार िरने िे र्िए 
ननिािररत होते हैं। उदाहरण िे र्िए, उद्योगों में उत्पादों िी गुणवत्ता, सुरक्षा ननयम, या शैक्षक्षि 
संस्थाओं में पाठ्यिम िे मानि तय किए जाते हैं। 

4. समर् सीमा: नागररि चार्िर में सेवा ववतरण और र्शिायत ननवारण िे र्िए समय सीमा 
ननददिष्र् होनी चादहए।यह किसी पररयोजना, िायि या उद्देश्य िे र्िए तय किया गया समय है, जो 
िायि िो समय पर और योजनाबद्ि तरीिे से समाप्त िरने िे र्िए आवश्यि होता है। समय 
सीमा से िायों में प्राथर्मिता तय होती है और यह िायि िी प्रगनत िो मापने िा एि 
महत्वप णि मापदंड भी बनती है। 

5. तनवारण तंत्र: नागररि चार्िर में स्पष्र् रूप से यह उल्िेख होना चादहए कि यदद िोई संगठन 
अपने मानिों िो प रा िरने में ववफि रहता है तो उसे क्या राहत प्रदान िरनी चादहए।यह तंत्र 
किसी भी प्रिार िी आपदा, वववाद या संिर् िो समय रहते पहचानिर उसे ननयंबत्रत िरने िे 
र्िए उपायों िा सम ह होता है। इसिा उद्देश्य संभाववत निारात्मि प्रभावों से बचाव और 
जस्थनतयों िो सामान्य बनाना होता है। 

6. तनर्ममत मूलर्ांकन: संगठनों िो ननयर्मत रूप से अपने नागररि चार्िर िा म ल्यांिन िरना 
चादहए।ननयर्मत म ल्यांिन से िायों िी प्रगनत िा म ल्यांिन किया जाता है, और सुिार िे र्िए 
आवश्यि बदिाव किए जाते हैं। यह गुणवत्ता ननयंत्रण, प्रदशिन सुिार और ननणिय िेन ेमें मदद 
िरता है। 

7. जन जागरूकता: नागररिों िो चार्िर में िी गई प्रनतबद्िताओं िे बारे में पता होना 
चादहए।इसिा उद्देश्य िोगों िो सही जानिारी देना, उन्हें सोचने िे र्िए प्रेररत िरना, और उनिी 
सोच या व्यवहार में सिारात्मि बदिाव िाना है। यह अर्भयान ववर्भन्न माध्यमों जैसे मीडडया, 
र्शक्षा, िायिशािाओं, पोस्र्रों आदद िे द्वारा चिाए जाते हैं, ताकि समाज में बदिाव िाया जा 
सिे। 

गनष्कर्ट 

“यह महत्वप णि है कि प्रत्येि स्तर पर सेवा ववतरण िे र्िए समय-सीमा प्रदान िी जाए, जजस पर 
ववर्शष्र् सेवाएँ प्रदान िी जाती हैं। इनिा पािन भी सुननजश्चत किया जाना चादहए। इसिे र्िए प्रत्येि 
स्तर पर समय-सीमा िे पािन िी सीमा पर ररपोर्ि प्रदान िरने िी बाध्यता िी आवश्यिता हो सिती 
है। संगठन में ववर्भन्न स्तरों िी तुिनात्मि तस्वीर िो साविजननि रूप से साझा िरने से प्रदशिन िो 
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बेहतर बनाने िे र्िए प्रनतस्पिाि शुरू हो सिती है ।”(4)नागररक चाटणर भारत में सहभागी शासन को सुदृढ 

करने में महत्वपूर्ण भूनमका ननभाते हैं। वे नागररक भागीदारी को सांस्थागत रूप देते हैं, पारदनशणता को बढावा देते हैं 

और जवाबदेही में सुधार करते हैं। हालाँनक, कुछ चुनौनतयाँ बनी हुई हैं, लेनकन रर्नीनतक नीनतगत हस्तके्षपोां के 

माध्यम से नागररक चाटणसण की क्षमता का अनधकतम उपयोग नकया जा सकता है तानक लोकताांनिक शासन को 

मजबूत नकया जा सके। भनवष्य के अनुसांधान को नागररक चाटणसण के दीघणकानलक प्रभावोां को मापने और भारत में 

शासन के पररर्ामोां तथा नागररक सांतुनष्ट पर उनके प्रभाव का नवशे्लिर् करने पर ध्यान देना चानहए। 

“ग्राहि हमारे पररसर में सबसे महत्वप णि आगंतुि है। वह हम पर ननभिर नहीं है; हम उस पर ननभिर हैं। 
वह हमारे िाम में बािा नहीं है; वह हमारे िाम िा उद्देश्य है। वह हमारे िाम में बाहरी व्यजक्त नही ं
है; वह इसिा दहस्सा है। हम उसिी सेवा िरिे उस पर िोई उपिार नहीं िर रहे हैं; वह हमें ऐसा िरने 
िा अवसर देिर उपिार िर रहा है”। - महात्मा गांिी 
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