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नदिाकं :-  24  ऑगस् ट, २०१६. 
 
प्रस्ताविा : 
 िागनरक आनण प्रशासि र्ािंा ऑिलाईि संवाद साधण्र्ासाठी सेतू निमाण करणारा               
“आपले सरकार” िा शासिाचा मित्त्वपूणय प्रकल्प आिे.  राज्र्ातील िागनरकािंा त्र्ाचं्र्ा तक्रारींचे 
ऑिलाईि पध्दतीिे एकाच नठकाणी निवारण करुि घेता र्ाव ेिा र्ा प्रकल्पाचा िेतू आिे.  राज्र्ातील 
िागनरकासंाठी ऑिलाईि पध्दतीिे तक्रार दाखल करता र्ावी तसेच प्रशासिािे ऑिलाईि पध्दतीिे अशा 
तक्रारींचे निवारण कराव े र्ासाठी “आपले सरकार” िी तक्रार निवारण प्रणाली मंत्रालर्ीि 
नवभागाबंरोबरच राज्र्ातील सवय ३६ नजल्िर्ांमध्र्े कार्ान्न्वत करण्र्ात आलेली आिे. सदर तक्रार 
निवारण प्रणाली www.aaplesarkar.maharashtra.gov.in र्ा संकेतस्थळावर उपलब्ध करुि देण्र्ात 
आलेली आिे.  

 सदर प्रणालीच्र्ा प्रभावी अंमलबजावणीसाठी सदर प्रणालीचे प्रशासकीर् व तानंत्रक दृष्ट्टीकोिातूि 
र्ोग्र् ्र्वस्थापि िोणे आव्र्क आिे. त्र्ासाठी ऑिलाईि तक्रार दाखल करण्र्ाची प्रनक्रर्ा, 
प्रशासिाकडूि तक्रारींचे ऑिलाईि निवारण आनण वरीष्ट्ठ कार्ालर्ाकंडूि र्ा प्रनक्रर्ेचे संनिर्ंत्रण इ. 
संदभात सदर प्रणालीच्र्ा अंमलबजावणीसंबंधीची कार्यपध्दती नवनित करण्र्ाची बाब शासिाच्र्ा कािी 
काळ नवचाराधीि िोती.   

शासि निणयर् :-  

वरील पार्श्यभमूीवर साकल्र्ािे नवचार केल्र्ािंतर शासि आता “आपले सरकार” र्ा संगणकीकृत 
तक्रार निवारण प्रणालीच्र्ा अंमलबजावणीसाठी खालीलप्रमाणे कार्यपध्दती नवनित करीत आिे. 

(अ) ऑिलाईि तक्रार दाखल करण्र्ाची कार्यपध्दती :- 

१. िी प्रणाली पूणयत: संगणकीकृत असूि सदर प्रणालीचे कामकाज ऑिलाईि असणार आिे.  
िागनरक संगणक वा मोबाईल ॲपच्र्ा सािाय्र्ािे र्ा प्रणालीचा वापर करु शकतील.  

२. ऑिलाईि तक्रार िोंदनवण्र्ासाठी िागनरकािंा तक्रार निवारण प्रणालीच्र्ा मुखपृष्ट्ठावरील 
“िागनरक लॉनगि” वर क्लीक करुि मोबाईल िंबर आनण इमेल आर्डी इ. मानिती भरुि  लॉनगि करणे 
आव्र्क आिे.  

३. लॉगीि झाल्र्ािंतर “तक्रार दाखल करा” र्ा शीर्षावर क्लीक करुि तक्रारीची मानिती भरावी 
लागेल.  तक्रारीचे जलद आनण प्रभावीपणे निराकरण िोण्र्ासाठी िागनरकांिी र्ोग्र् त्र्ा प्रशासकीर् 
पातळीची निवड करणे आव्र्क आिे.  त्र्ािुसार “मंत्रालर्ीि पातळी” आनण “नजल्िा पातळी” र्ा 
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पर्ार्ामंधूि र्ोग् र् तो  पर्ार् निवडावा.  क्षते्रीर् कार्ालर्ाशंी संबंनधत अंमलबजावणीनवर्षर्क तक्रारी 
नजल्िापातळीवर करणे आव्र्क आिे. तर धोरणात्मक वा मंत्रालर्ीि नवभागाशंी संबंनधत तक्रारी 
मंत्रालर्ीि पातळीवरती दाखल करा्र्ात.  

४.  (नजल्िा पातळी निवडल्र्ािंतर िागनरक पुढीलपैकी र्ोग्र् त्र्ा एका प्रशासि प्रकाराची निवड करु 
शकतील.) :- नजल्िानधकारी, नजल्िापनरर्षद, पोलीस आर्ुक्त / पोलीस अधीक्षक अथवा 
मिािगरपानलका, तसेच मंत्रालर्ीि पातळी निवडल्र्ास मंत्रालर्ीि नवभागामंधूि र्ोग्र् त्र्ा प्रशासकीर् 
नवभागाची निवड करावी.  

५. तद्िंतर “तक्रारींचे स्वरुप” र्ा शीर्षाखाली दशयनवलेल्र्ा बाबींमधूि र्ोग्र् तक्रारस्वरुप (तक्रारीचा 
नवर्षर्) निवडाव.े  तक्रारींचे संनक्षप्त वणयि कमाल २००० वणामध्र्े (characters) कराव.े  तक्रारीच्र्ा पृष्ट्ठर्थय 
जोडपत्र जोडावर्ाचे असल्र्ास ते जोडण्र्ाची सुनवधािी र्ा प्रणालीमध्र्े उपलब्ध आिे.   

६. वरीलप्रमाणे कार्यवािी पूणय झाल्र्ािंतर “सादर” र्ा बटणावर क्लीक करुि तक्रार अपलोड करता 
र्ेईल.  

७. तक्रार दाखल करतािा कािी तानंत्रक अडचणी उद्भवल्र्ास िागनरक 022-40293000 र्ा िंबरवर 
िेल्पलाईि / कॉल सेन्टरची मदत घेऊ शकतील.  

८. र्ा प्रणालीत तक्रारींची िोंद झाल्र्ािंतर िागनरकािंी नदलेल्र्ा मोबाईल क्रमाकंावर लघु 
संदेशाद्वारे (SMS) द्वारे तसेच ई-मेल आर्.डी. नदलेला असल्र्ास इमेलद्वारे तक्रारीचा टोकि क्रमाकं 
कळनवण्र्ात र्ेईल. 

९. तक्रार निवारणाचा कालावधी २१ कार्ालर्ीि नदवसांचा असेल.  

१०. “तक्रारींचा मागोवा” र्ा पर्ार्ाचा वापर करुि तक्रारदारास तक्रारीची सद्यन्स्थती ऑिलाईि 
पध्दतीिे जाणिू घेता र्ेईल.  

११. तक्रार निवारण झाल्र्ािंतर ७ कार्ालर्ीि नदवसामंध्र्े तक्रारदारास “समाधािी” वा 
“असमाधािी” असल्र्ाचे मत ह्या प्रणालीत िोंदनवता र्ेईल.  

12. “आपले सरकार” र्ा प्रणालीवर प्राप्त िोणाऱ्र्ा तक्रारींपैकी निवडक तक्रारींवर मंत्रालर्ातील 
लोकशािी नदिात मा. मुख्र्मंत्री तक्रारदारास न््िडीओ कॉन्फरन्सींग द्वारे सुिावणी घेऊि तक्रारीच्र्ा 
निवारणासाठी र्ोग्र् ते आदेश देतील. 

 (ब) प्रशासिाकडूि तक्रार निवारणाची करावर्ाची कार्यवािी :- 

1. तक्रारीच्र्ा निवारणासाठी मंत्रालर्ातील प्रत्र्ेक नवभागामध्र्े सिसनचव / उपसनचव दजाच्र्ा 
अनधकाऱ्र्ाची “िोडल अनधकारी” म्िणिू निर्ुक्ती करण्र्ात र्ावी.  तसेच नजल्िा पातळीवर 
नजल्िानधकारी कार्ालर्ात निवासी उप नजल्िानधकारी, नजल्िा पनरर्षदेमध्र्े उप-मुख्र् कार्यकारी 
अनधकारी (सवयसाधारण), पोलीस अधीक्षक कार्ालर्ात उपाधीक्षक (गृि), पोलीस आर्ुक्तालर्ात पोलीस 
उपार्ुक्त (मुख्र्ालर्) तर मिािगरपानलकांमध्र्े उपार्ुक्त (मुख्र्ालर्) र्ा अनधकाऱ्र्ाचंी                       
“िोडल अनधकारी” म्िणिू निर्ुक्ती करण्र्ात र्ावी.  
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2. दाखल झालेल्र्ा तक्रारी संबंनधत मंत्रालर्ीि नवभाग ककवा नजल्िा प्रशासि (नजल्िानधकारी) / 
मुख्र् कार्यकारी अनधकारी, नजल्िा पनरर्षद / पोलीस आर्ुक्त / नजल्िा पोलीस अधीक्षक / 
मिािगरपानलका आर्ुक्त र्ाचं्र्ा िोडल अनधकाऱ्र्ांकडे ऑिलाईि पध्दतीिे पाठनवल्र्ा जातील.  

3. मंत्रालर्ीि तसेच नजल्िापातळीवरती एका नवभागाकडूि दुसऱ्र्ा नवभागाकडे तक्रार िस्तातंरण 
करावर्ाची झाल्र्ास तक्रार प्राप्त झाल्र्ापासूि ५ कार्ालर्ीि नदवसाचं्र्ा आत ऑिलाईि िस् तांतरीत 
करण्र्ात र्ावी.  

4. मंत्रालर्ीि प्रशासकीर् नवभागातील िोडल अनधकारी नवभागात प्राप्त झालेल्र्ा तक्रारी संबंनधत 
सि / उप सनचवाकंडे पाठवतील.  संबंनधत सि / उप सनचव त्र्ाचं्र्ा अधीिस्त अनधकाऱ्र्ाकंडूि, 
आव्र्कतेिुसार क्षेनत्रर् अनधकाऱ्र्ाकंडूि ऑिलाईि अिवाल प्राप्त करुि घेऊि, तक्रारींचे निवारण 
करतील.  िोडल अनधकारी नवभागात प्राप्त झालेल्र्ा तक्रारींच्र्ा निवारणाच्र्ा कामाचा समन्वर् करतील.  
मात्र, नवभागात प्राप्त झालेल्र्ा तक्रारींच्र्ा निवारणासाठी संबंनधत प्रशासकीर् नवभागाचे सनचव / प्रधाि 
सनचव / अपर मुख्र् सनचव ्र्क्तीश: जबाबदार असतील.  

5. नजल्िा पातळीवरती िोडल अनधकारी तक्रार निवारणाच्र्ा कामात त्र्ांिा मदत ्िावी म्िणिू 
अनतनरक्त अशा शाखानििार् अनधकाऱ्र्ाची निर्ुक्ती करु शकतात.  िोडल अनधकारी व शाखा अनधकारी 
आव्र्कता भासल्र्ास तक्रारीच्र्ा अिुर्षंगािे संबंनधत क्षनेत्रर् कार्ालर्ाकडूि ऑिलाईि अिवाल मागवू 
शकतील.  मात्र तक्रारींचे निराकरण शाखा अनधकारी करतील. तक्रार निवारणाच्र्ा कामाचा समन्वर् 
िोडल अनधकारी करतील.  नजल्िास्तरावर प्राप्त झालेल्र्ा तक्रारींच्र्ा निवारणासाठी नजल्िानधकारी / 
मुख्र् कार्यकारी अनधकारी / पोलीस आर्ुक्त / पोलीस अधीक्षक ककवा मिापानलका आर्ुक्त ्र्न्क्तश: 
जबाबदार असतील.  

6. सवयसाधारणपणे तक्रार प्राप्त झाल्र्ावर २१ कार्ालर्ीि नदवसात निराकरण करणे आव्र्क आिे.  
सदर कालावधीत तक्रार निवारण ि झाल्र्ास तक्रारदार संबंनधत िोडल अनधकारी र्ाचंेकडे नवचारणा 
करु शकतील.  समाधाि ि झाल्र्ास, तक्रारदार नजल्िास्तरीर् तक्रारींबाबत संबंनधत नजल्िा प्रशासि 
प्रमुख (नजल्िानधकारी, मुख्र् कार्यकारी अनधकारी, पोलीस आर्ुक्त / नजल्िा पोलीस अधीक्षक वा 
मिापानलका आर्ुक्त) र्ाचंेकडे तर मंत्रालर्ीि पातळीवरच्र्ा तक्रारींबाबत संबंनधत मंत्रालर्ीि प्रशासकीर् 
नवभागाचे सनचव / प्रधाि सनचव / अपर मुख्र् सनचव र्ाचंेकडे प्रलंनबत तक्रारीबाबत नवचारणा करु 
शकतील.  

7. नजल्िा पातळीवरील सवय संबंनधत अनधकाऱ्र्ािंा सदर प्रणालीचे प्रनशक्षण तसेच वळेोवळेी लागणारी 
तानंत्रक मदत पुरनवण्र्ाचे काम नजल्िानधकारी कार्ालर्ात कार्यरत असणारे “इ-नजल्िा प्रकल्प 
्र्वस्थापक” (e-District Project Manager / Through District NIC) करतील तर मंत्रालर् स्तरावरील 
प्रशासकीर् नवभागातंील अनधकाऱ्र्ािंा प्रणालीचे प्रनशक्षण तसेच तानंत्रक सिाय्र् पुरनवण्र्ाचे काम मानिती 
तंत्रज्ञाि संचालिालर्ामाफय त निर्ुक्त करण्र्ात आलेले कमयचारी करतील.  

(क) तक्रारींचे संनिर्ंत्रण करण्र्ाबाबतची कार्यवािी :- 

१. र्ा प्रणालीवर प्राप्त तक्रारींचे संनिर्ंत्रण करण्र्ाकनरता मंत्रालर् स्तरावर संबंनधत प्रशासकीर् 
नवभागाचे सनचव / प्रधाि सनचव / अपर मुख्र् सनचव र्ािंी तर नजल्िा स्तरावर संबंनधत नजल्िानधकारी / 
मुख्र् कार्यकारी अनधकारी / पोलीस आर्ुक्त / नजल्िा पोलीस अधीक्षक / मिापानलका आर्ुक्त र्ाचंेकडूि 
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प्रत्र्के मनिन्र्ाच्र्ा १० तारखेपूवी आढावा बैठक घ्र्ावी.  नवभागीर् स्तरावरील संबंनधत पर्यवके्षीर् 
अनधकारीिी त्र्ाचं्र्ा अंतगयत कार्यरत संबंनधत नजल्िा प्रशासिाच्र्ा कामकाजाचा आढावा वळेोवळेी घेतील.  
त्र्ाचप्रमाणे मा. मुख्र् सनचव तसेच मा. मुख्र्मंत्री कार्ालर्ाकडूििी उक्त प्रणालीत दाखल झालेल्र्ा 
तक्रार निवारण कामकाजाचा वळेावळेी आढावा घेण्र्ात र्ेईल.  

२. मंत्रालर् तसेच नजल्िा स्तरावर नवनवध टप्प्र्ावंर तक्रारींचे संनिर्ंत्रण िोणार आिे.  त्र्ामुळे नवनित 
कालावधीत तक्रार निवारण करण्र्ाच्र्ा दृष्ट्टीकोिातूि संबंनधत तक्रार निवारण अनधकारी र्ािंी दररोज 
लॉनगि आर्डी वापरुि स्वत:चे अकाऊंट तपासाव.े  तसेच सवय तक्रारींचे नवनित कालमर्ादेत निराकरण 
िोईल र्ाची ्र्क्तीश: दक्षता घ्र्ावी.  

३. र्ा प्रणालीच्र्ा आज्ञावलीमध्र्े वळेोवळेी लागणाऱ्र्ा अपडेट्स / वधृ्दी, आज्ञावलीची देखभाल, I.T. 
Infrastructure, आव्र्क किेन्क्ट्िीटी / स्ियसय, कॉल सेंटर इ., मानिती तंत्रज्ञाि नवर्षर्क बाबींची 
िाताळणी मानिती व तंत्रज्ञाि संचालिालर् र्ाचंेकडूि करण्र्ात र्ेईल.  

४. सवय नजल्िानधकारी, नजल्िा पनरर्षदाचंे मुख्र् कार्यकारी अनधकारी, पोलीस आर्ुक्त, नजल्िा 
पोलीस अधीक्षक, मिापानलका आर्ुक्त र्ािंी त्र्ांचे नजल्िा मुख्र्ालर् त्र्ाचप्रमाणे संबंनधत तालुका 
स्तरावरील कार्ालरे् र्ेथे आपले सरकार-तक्रार निवारण प्रणालीबाबत ्र्ापक प्रनसध्दी द्यावी व त्र्ाचं्र्ा 
अनधिस्त अनधकारी / कमयचारी र्ािंा उक्त प्रणालीच्र्ा प्रभावी अंमलबजावणीसाठी जरुर त्र्ा सूचिा 
द्या्र्ात.                                                                                                                                                                                          
5. सदर शासि निणयर् मिाराष्ट्र शासिाच्र्ा www.maharashtra.gov.in र्ा संकेतस्थळावर 
उपलब्ध असूि त्र्ाचा सगंणक संकेताक 201608241430339207 असा आिे.  तसेच नडजीटल 
स्वाक्षरीिे साक्षानंकत करुि निगयनमत करण्र्ात र्ेत आिे.  

 मिाराष्ट्राचे राज्र्पाल र्ांचे आदेशािुसार व िावंािे. 
 
 
 
                                                                                                           ( शाम लाल गोर्ल ) 
 शासिाचे प्रधाि सनचव ( प्र. सु. र. व का. ) 
प्रनत, 

1) मा. राज्र्पालाचंे सनचव ( 5 प्रती ) (पत्रािे), 
2) मा. मुख्र्मंत्रर्ाचंे प्रधाि सनचव ( 5 प्रती ), मंत्रालर्, मंुबई 400 032, 
3) सवय मा.मंत्री / मा. राज्र्मंत्री र्ाचंे खाजगी सनचव, मंत्रालर्, मंुबई 400 032, 
4) मा.नवरोधी पक्षिेता, नवधाि पनरर्षद/ नवधाि सभा, मिाराष्ट्र नवधािमंडळ सनचवालर्, मंुबई. 
5) सवय सन्माििीर् संसद सदस्र्, नवधािसभा व नवधािपनरर्षद सदस्र्, 
6) सनचव, राज्र् निवडणकू आर्ोग, मंुबई, ( पत्रािे ), 
7) मा.मुख्र् सनचव र्ाचंे वनरष्ट्ठ स्वीर् सिार्क, मंत्रालर्, मंुबई 400 032,  
8) मा. मिाअनधवक्ता, मा. उच्च न्र्ार्ालर्,मिाराष्ट्र राज्र्, मंुबई, 
9) प्रधाि मिालेखापाल ( लेखा व अिुज्ञरे्ता ) -1, मिाराष्ट्र, मंुबई, 
10) प्रधाि मिालेखापाल ( लेखा व अिुज्ञरे्ता ) -2, मिाराष्ट्र, िागपूर, 

Sham Lal 
Goyal
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11) प्रधाि मिालेखापाल ( लेखापरीक्षा ) -1, मिाराष्ट्र, मंुबई, 
12) प्रधाि मिालेखापाल ( लेखापरीक्षा ) -2, मिाराष्ट्र, िागपूर, 
13) सवय मंत्रालर्ीि प्रशासकीर् नवभागाचंे अपर मुख्र् सनचव / प्रधाि सनचव / सनचव, 
14) मिाप्रबंधक, मा. मुंबई उच्च न्र्ार्ालर्, मंुबई, 
15) प्रबंधक, मंुबई उच्च न्र्ार्ालर् ( मूळ शाखा ), मंुबई, 
16) प्रबंधक, मा. लोकार्ुक्त व मा. उप लोकार्ुक्त र्ाचंे कार्ालर्, िवीि प्रशासि भवि,  
17) िुतात्मा  राजगुरु चौक, मंत्रालर्, मंुबई-32, 
18) सनचव, मिाराष्ट्र लोकसेवा आर्ोग, मंुबई, ( पत्रािे ), 
19) प्रधाि सनचव, नवधािमंडळ सनचवालर्, नवधाि भवि, मंुबई, 
20) मा.मुख्र् मानिती आर्ुक्त, राज्र् मानिती आर्ोग, मंुबई, 
21) सवय नवभागीर् आर्ुक्त, 
22) सवय नजल्िानधकारी, 
23) सवय नजल्िा पनरर्षदाचंे मुख्र् कार्यकारी अनधकारी, 
24) सवय मिािगरपानलका आर्ुक्त, 
25) सवय पोलीस आर्ुक्त / सवय नजल्िा पोलीस अधीक्षक, 
26) सवय मंत्रालर्ीि नवभागाचं्र्ा अनधपत्र्ाखालील सवय नवभाग प्रमुख / प्रादेनशक प्रमुख, 
27) अनधदाि व लेखा अनधकारी, मंुबई, 
28) निवासी लेखापरीक्षा अनधकारी, मंुबई, 
29) कक्ष अनधकारी, कार्ासि अथय-1/्र्र्-4/नवसु.1, नवत्त नवभाग, मंत्रालर्, मंुबई 400032, 
30) मिासंचालक, मानिती व जिसंपकय  मिासंचालिालर्, मंुबई-32, 
31) सामान्र् प्रशासि नवभागातील सवय कार्ासिे, मंत्रालर्, मंुबई 400032, 
32) निवड िस्ती ( कार्ासि 18 ), सामान्र् प्रशासि नवभाग, मंत्रालर्, मंुबई 400 032. 

 


