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L2 लेवल दो 
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L4 लेवल चार  

MP मध् य प्रदेश 

स् वस् थ शहरो ंका िनमा�ण (िब��ंग हे�ी 
िसटीज़) 
स् वस् थ शहरो ंका िनमा�ण (िब��ंग हे�ी 
िसटीज़) एक पंचवष�य सहकारी अनुबंध है 
िजसे यूनाइटेड स् टेट्स एज�सी फॉर इंटरनेशनल 
डेवलपम�ट (USAID) �ारा 30 िसतंबर, 
2017 से शु� होने वाले अनुबंध संख् या 
AID-OAA-A-17-00028 के तहत िवत् तपोिषत 
िकया जाता है। स् वस् थ शहरो ंका िनमा�ण 
(िब��ंग हे�ी िसटीज़) जेएसआइ �रसच� एंड 
ट� ेिनंग इंस् टी�ूट Inc. (JSI) �ारा इंटरनेशनल 
ऑग�नाइज़ेशन फॉर माइगे्रशन, थ्राइव नेटवक् �स 
ग् लोबल, एवं अब�न इंस् टी�ूट की साझेदारी म� 
तथा एंगेिजंग इन् क् वायरी, एलएलसी (LLC) के 

सहयोग से काया���त िकया जाता है।  

यह �रपोट� यूएसएआईडी के मा�म से 
अमे�रकी लोगो ंके उदार समथ�न से संभव 
�ई है। िवषय-वस् तुएं स् वस् थ शहरो ंका िनमा�ण 
(िब��ंग हे�ी िसटीज़) की िज�ेदारी है 
और ज�री नही ंिक यूएसएआईडी या संयु� 

रा� अमे�रका की सरकार के िवचारो ंको 
प्रितिबंिबत कर�।    

अनसंिशत उ�रण  

फैज़ल, मेमन, नीरज िमश्रा, तथा दामोदर 
बचानी। 2020. एसेसम�ट �रपोट� ऑन 
िसटीज़न �रपोिट�ग िसस् टम् स इन इंदौर िसटी। 
अिल�ग् टन, VA : स् वस् थ शहरो ंका िनमा�ण 
(िब��ंग हे�ी िसटीज़) (BHC) प्रोजेक् ट।  

आभारो��  

लेखक मुख् य काय�कारी अिधकारी, इंदौर 
स् माट� िसटी डेवलपम�ट िलिमटेड तथा िसटीज़न 
�रपोिट�ग िसस् टम् स एप् लीकेशंस के काया�न् वयन 
व िनगरानी; मुख् यमंत्री हेल् पलाइन एवं 311 
इंदौर एप् लीकेशन म� िनयोिजत अिधका�रयो ंको 
धन् यवाद �ािपत करते ह�।  
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काय�कारी सारांश  

2019 म�, यूएसएआईडी-िव� पोिषत स् वस् थ शहरो ंका िनमा�ण (िब��ंग हे�ी िसटीज़)(BHC) 
प�रयोजना ने इंदौर, भारत म� नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ं(CRSs) - मु�मंत्री (CM) हे�लाइन और 
इंदौर 311 एप् लीकेशन (311 App) का मू�ांकन िकया । यह �रपोट� उन िन�ष� को सारांिशत 
करती है और सुधार के िलए संस् तुितयां प्रदान करती है।    

सीएम हे�लाइन म� 48 िवभागो ंसे संबंिधत िशकायत� दज� की जाती ह�, जबिक 311 App  मु� 
�प से 11 िवभागो ंसे संबंिधत िशकायतो ंपर क� िद्रत है। इंदौर नगर िनगम (IMC) िनयिमत �प से 
311 App  को अपडेट करता है और इसम� ज�, मृ�ु और िववाह प्रमाणपत्र और पानी से संबंिधत 
�ेटफ़ॉम� जुड़े होते ह�।  दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके अिधकांश उपयोगकता�ओ ंने 
सीवेज, जल िनकासी और िबजली के बारे म� िशकायत� दज� की।ं 311 App  म� सीएम हे�लाइन की 
तुलना म� �ा� के िलए िशकायत दज� करने वाले उपयोगकता� अिधक थे। दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग 
प्रणािलयो ंम� िशकायत िनवारण के मामले म� िबजली िवभाग से सवा�िधक लोग संतुष् ट थे 
जबिक लोगो ंने सवा�िधक असंतुि� स् वास् थ् य िवभाग से व् यक् त की।  

सीएम हे�लाइन के उपयोगकता�ओ ंकी तुलना म� 311 App  के उपयोगकता� औसतन अिधक 
संपन् न और अिधक िशि�त थे। दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके िलए, अिधकांश उपयोगकता� 
गैर-�म �ेत्रो ंम� रहने वाले पु�ष थे, जो �वसाय और / या �रोजगार म� काय�रत थे। सीएम 
हे�लाइन के उपयोगकता�ओ ंके िमत्रो ंऔर प�रवार से सुने जाने की अिधक संभावना थी, जबिक 
311 App  उपयोगकता�ओ ंके बारे म� यह संभावना थी िक उन् होनें नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ं
के बारे म� इले�� ॉिनक मीिडया से सुना। उपयोगकता�ओ ंको िशकायतो ंको दज� करने के िलए दोनो ं
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंको सुिवधाजनक लगा, लेिकन तुलनात् मक �प से 311 App के 
उपयोगकता�ओ ंने अपनी िशकायतो ंका अिधक व् यापक �प से समाधान होने की बात कही। 

अ�यन म� पाया गया िक सीएम हे�लाइन की लगभग 30 प्रितशत िशकायतो ंऔर 311 App  के 36 
प्रितशत िशकायतो ंको 24 घंटो ंके भीतर हल कर िलया गया। नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके 
उपयोगकता�ओ ंम� से लगभग हर चार म� से एक (सीएम हे�लाइन के 23 प्रितशत और 311 
App  के 24 प्रितशत) िशकायतो ंके िनवारण से पूरी तरह से संतु� थे। सीएम हे�लाइन ने 40 
प्रितशत िशकायतो ंके िलए अस्थायी समाधान प्रदान िकया �ोिंक कुछ िशकायत� आव�क नीितगत 
िनण�यो ंया नए िनमा�ण से संबंिधत थी,ं जबिक 311 App  ने 85 प्रितशत िशकायतो ंके िलए स्थायी 
समाधान िकए।  

अध् ययन के िनष् कष� के आधार पर बीएचसी (BHC) ने सीएम हेल् पलाइन व 311 App 
सेवाओ ंको बेहतर बनाने के िलए िनम् न संस् तुितयां की ह� :  

 
● सीएम हे�लाइन िन�-आय, कम िशि�त नाग�रको ंके िलए एक मह�पूण� कड़ी है। यह सुिनि�त 

िकया जाना चािहए िक इसकी प�ंच इंदौर म� सभी के िलए, िजसम� �म �ेत्र के िनवासी भी 
शािमल ह�, जारी रहे, और उन् ह� इस सेवा की जानकारी हो। दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ं
को और बेहतर बनाए जाने की ज़�रत है और इसे मिहलाओ ंऔर बुजुग� के िलए सुलभ 
बनाया जाना चािहए। इन सेवाओ ंको बेहतर ढंग से प्रचा�रत करने के िलए स्थानीय सेवा 
अिधका�रयो ंके मा�म से काय� िकया जाना एक बेहतर िवक� हो सकता है। 
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● दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके कम�चा�रयो ं�ारा िशकायतो ंके प्रभावी िनस् तारण के िलए 
मानव संसाधन बढ़ाने पर िवचार िकया जाना चािहए, �ोिंक नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके 
उपयोगकता�ओ ंकी सं�ा लगातार बढ़ रही है। 

 
● �ा� िवभाग को कम िशकायत समाधान संतुि� दरो ंके िलए सं�ान लेना चािहए, िजससे वे 

�ा� सेवाओ ंके समग्र उपयोग म� सुधार कर सकते ह� और नाग�रको ंको यह िवश् वास 
िदलाया जा सके िक उनकी नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंकी िशकायतो ंको प्रभावी ढंग से 
िनस् ता�रत िकया गया है। िवद्युत िवभाग अपनी िशकायतो ंका िनस् तारण कैसे करता है, 
इसका िवष् लेषण करके और इससे सीख कर बेहतर प�रणाम प्राप् त िकए जा सकते ह�।  

 
● समाधान की िनम् न दरो ंम� सुधार करने के िलए, शहर के प्रािधका�रयो ंको अपने तंत्र म� 

िव�ार करने पर िवचार करना चािहए िक सीएम हे�लाइन के उपयोगकता�ओ ंकी िशकायतो ं
का िनवारण कैसे िकया जाता है, जैसे िक कॉल समा� होने के बाद टेक् स् ट संदेशो ंका भेजा 
जाना।  

 
● 311 App  को त�ीरो ंके अलावा मीिडया (जैसे िक वीिडयो) को अपलोड करने के िवक� 

जोड़ने पर िवचार करना चािहए तािक िशकायतो ंको बेहतर ढंग से िनस् ता�रत िकया जा सके। 
 
● आइएमसी (IMC) और इंदौर �ाट� िसटी डेवलपम�ट िलिमटेड को इन नाग�रक �रपोिट�ग 

प्रणािलयो ंकी सेवाओ ंकी गुणव�ा और िशकायत के समाधान की िनयिमत जाँच करनी चािहए। 
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प�रचय  

यूएसएआईडी �ारा िव�पोिषत स् वस् थ शहरो ंका िनमा�ण (िब��ंग हे�ी िसटीज़) प्रोजे�, तीन 
एिशयाई शहरो ंम� लागू िकया गया है, िजनम� से एक भारत का इंदौर है। इंदौर आवास और शहरी 
मामलो ंके मंत्रालय के तहत �ाट� िसटीज़ िमशन �ारा िव� पोिषत िकए जाने वाले 100 भारतीय शहरो ं
म� से एक है। इंदौर को दो एप् लीकेशंस; मु�मंत्री (CM) हे�लाइन और इंदौर 311 ए�ीकेशन 
(311 App ) के मा�म से एक अ�िधक प्रभावी नाग�रक �रपोिट�ग प्रणाली सिहत शहर के प्रशासन 
�ारा उठाए गए िविभ� कदमो ंके प�रणाम��प देश के सबसे �� शहरो ंम� से एक के �प म� 
जाना जाता है। यह अ�यन 2019 म� उपल� डेटा और नाग�रको ंकी प्रितिक्रयाओ ंके िव�ेषण के 
मा�म से इन एप् लीकेशंस के उपयोग का आकलन करने के िलए िकया गया था।   

उ�ेश् य 

यह अ�यन इंदौर शहर म� दो नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंऔर इनकी िशकायतो ंके समाधान 
की प्रभावशीलता के बारे म� नाग�रको ंके �ि�कोण का आकलन करने के िलए िकया गया था। 

पृष् ठभूिम  

नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंका उ�े� नाग�रको ंको सामुदाियक �र की सम�ाओ ंके िनवारण 
के िलए शहर के प्रशासन को सूिचत करने म� मदद करना है। ई-गवन�स मॉडल की शु�आत से 
पहले, िशकायत दज� करने या कार�वाई और प�रणामो ंके िलए िज�ेदारी िनधा��रत करने के िलए कोई 
मानक तरीका नही ंथा। िविभ� सरकारी योजनाओ ंऔर सामािजक क�ाण काय�क्रमो ंम� िविभ� 
िशकायत िनवारण तंत्र थे। वे िशकायत िनवारण प्रिक्रयाएं नाग�रको ंके िलए बोझ थी ं(रॉिब�न 2015)। 
लोगो ंने अपने पाष�द, �ेत्रीय अिधका�रयो,ं या अ� व�र� अिधका�रयो ंके साथ कले�� ेट, अ�तालो,ं 
शहरी िवकास और अ� सरकारी िवभागो ंम� अपनी िल�खत और मौ�खक िशकायत� दज� कराते थे। 
यह प्रिक्रया समय लेने वाली थी, िनयिमत �प से प्रले�खत नही ंकी गई थी, और सम�ाओ ंको हल 
करने के िलए अिधका�रयो ंके म� जवाबदेही का अभाव था। सामान् य नाग�रको ंके बीच असंतोष की 
भावना थी �ोिंक अ�म साव�जिनक सेवा िवतरण के बारे म� िशकायतो ंका समाधान नही ंिकया जाता 
था (इंिडयन इं�ी�ूट ऑफ प��क एडिमिन�� ेशन 2008)।  

इन सम�ाओ ंको दूर करने के िलए, म� प्रदेश (MP) सरकार ने 2014 म� मुख् यमंत्री हे�लाइन 
("CM Helpline" n.d.) शु� की। एक अ� ए��केशन (App ), 311 App  इंदौर नगर िनगम 
(IMC) �ारा िवकिसत िकया गया और 2 अ�ूबर, 2016 को लॉ� िकया गया ("इंदौर 311 App " 
n.d.)। इस आवेदन का प्रारंिभक उ�े� ��ता से संबंिधत सम�ाओ ंको प्रा� करना और उनका 
समाधान करना था, लेिकन अ� �ेत्र के िवभागो ंसे संबंिधत िशकायतो ंको प्रा� करने और उनका 
समाधान करने के िलए इसके दायरे का िव�ार िकया गया। 

िव� ब�क की �रपोट� (पो� और अग्रवाल 2011) के अनुसार, एक प्रभावी िशकायत िनवारण तंत्र (इन 
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंकी तरह) म� छह मु� िस�ांत िनिहत होते ह� :  

● स् पष् टता।  
● उ�ेश् यपकता एवं स् वायत् तता।  
● सरलता एवं अिधगम् यता।  
● अनुिक्रयता एवं काय�िनवा�ह �मता।  
● गित एवं समानुपाितकता।  
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● सहभागी एवं समािजक अंतव�शन  
 

सीएम हे�लाइन और 311 App  को इन िस�ांतो ंके अनुसार िवकिसत िकया गया और इसके 
िन�िल�खत उ�े� ह�: 

● नाग�रको ंकी सामान् य समस् याओ ंका समाधान करना।  
● नाग�रक सेवाओ ंको पारदश� तरीके से उन् नत करना।  
● एक ऐसा मंच प्रदान करना जहां इंदौर के नाग�रक एक ही स्थान पर अनेक साव�जिनक सेवाओ ं

का लाभ उठा सक� ।  
● शहर से संबंिधत सूचना एवं अपेि�त अिधगम् यता प्रदान करना।  

सीएम हेल् पलाइन  

सीएम हे�लाइन एक ऐसा मंच है िजसके मा�म से कोई भी मध् य प्रदेश के 51 िजलो ंके प्रशासन के 
पास िशकायत दज� करा सकता है। यह भोपाल, रा� की राजधानी म� एक कॉल स�टर के मा�म से 
संचािलत िकया जाता है, और िशकायतो ंको �ीकार करता है और मध् य प्रदेश सरकार के सभी 
िवभागो ंसे संबंिधत िविभ� सेवाओ ंसे संबंिधत जानकारी प्रदान करता है। कॉल स�टर नाग�रको ंसे आने 
वाली कॉल और समाधान प्रदान करने के िलए िज�ेदार अिधका�रयो ंके आउटगोइंग कॉलो ंका 
प्रबंधन करता है। मध् य प्रदेश के बाहर के उन लोगो ंसे भी कॉल �ीकार की जाती है िजनके 
पास मध् य प्रदेश सरकार से संबंिधत कोई िशकायत होती है। कॉल स�टर प्रितिदन सुबह 7:00 
बजे से रात 11:00 बजे  तक संचािलत होता है ("CM Helpline" n.d.) 

सीएम हल् पलाइन सभी सेक् टर के िवभागो ं(अनुलग् न सप् लीम�ट 1 देख�)1 म� काय� करती है 
िजनम� िनम् न शािमल ह�:  

● िश�ा।  
● मिहला एवं बाल कल् याण।  
● अनुसूिचत जाित, अनुसूिचत जनजाित एवं अल् पसंख् यक।  
● स् वास् थ् य।  
● जेल।  
● धािम�क ट� स् ट एवं धमा�नुराग।  
● पया�वरण।  
● पंचायत (ग्राम स् तर की स् व-शासन प्रणाली)  
● ग्रामीण िवकास। 
● शहरी िवकास एवं हाउिसंग।  
● सूचना एवं प्रौ�ोिगकी।  
● श्रम।  

 
सीएम हे�लाइन रा� सरकार की योजनाओ ंएवं काय�क्रमो ंतथा साव�जिनक सेवाओ ंसे संबंिधत 
सम�ाओ ंके बारे म� भी जानकारी प्रदान करती है। मध् य प्रदेश सरकार अपने नाग�रको ंको बेहतर 
सेवाएं प्रदान करने और शासन म� पारदिश�ता बनाए रखने के िलए सीएम हे�लाइन का उपयोग करती 
है। 

                                                            
1 Faizal, Memon, Neeraj Mishra, and Damodar Bachani. 2020. Annex Supplement: Assessment Report 
on Citizen Reporting System in Indore City. Arlington, VA: Building Healthy Cities (BHC) project.   
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िशकायत� पंजीकृत करने और उनका समाधान करने की प्रिक्रया  

सम�ाओ,ं िशकायतो ंऔर सुझावो ंको दज� करने और सीएम हे�लाइन पर जानकारी प्रा� करने के 
िलए िनम् न माध् यम ह� : 

● कॉल 181(टोल-फ्री नंबर)।  
● 181 वेबसाइट देख�।  
● सीएम हेल् पलाइन ऐप डाउनलोड कर� और िशकायत की �स्थित देख� ("CM Helpline" 

n.d.)।  
● CM हे�लाइन App  डाउनलोड कर�  और िशकायत की �स्थित ("CM हे�लाइन" n.d.) देख�। 

कॉल इंटरै��व वॉयस �रकॉड�र के मा�म से एक ऑपरेटर को अगे्रिषत की जाती है। यिद कॉलर 
पहली बार सीएम हे�लाइन का उपयोग कर रहा है, तो ऑपरेटर नाम और पते जैसी जानकारी एकत्र 
करता है। ऑपरेटर उसके बाद कॉलर की िशकायतो ंया सम�ाओ ंको दज� करता है और कॉल करने 
वाले को एक पंजीकरण सं�ा प्रदान करता है। यिद सीएम हे�लाइन को उसी नंबर से बाद की कॉल� 
िमलती ह�, तो ऑपरेटर की �ीन पर कॉलर की जानकारी िदखाई देती है। हर िशकायत के िलए एक 
यूिनक रिज�� ेशन नंबर प्रदान िकया जाता है। 

सभी कॉल �रकॉड� िकए जाते ह� और िशकायतो ंको िवभाग और िजले के आधार पर वग�कृत िकया 
जाता है। प्र�ेक िदन के अंत म�, सभी िशकायत�, सुझाव और मामले सीएम हे�लाइन ऑनलाइन 
पोट�ल पर अपलोड िकए जाते ह�, जहां कोई भी पंजीकृत िशकायतो ंकी सं�ा और �स्थित देख सकता 
है। 

िशकायतो ंकी जांच अित�र� मु� सिचव / प्रमुख सिचव / सिचव, िवभाग प्रमुख, िजला कले�र, या 
िजलो ंके िवभागो ंके संबंिधत प्रमुख करते ह�। ऐसे मामलो ंम� जहां कॉलर अपनी पहचान बताना नही ं
चाहता है, िशकायत� केवल संबंिधत उपरो� अिधका�रयो ंके िलए सुलभ एक अलग फ़ो�र म� 
अपलोड की जाती ह�, जो सुिनि�त करती ह� िक िशकायतकता� की पहचान गोपनीय बनी रहे। यह 
प्रणाली सरकारी भ्र�ाचार और शोषण के मामलो ंको दज� करने म� मदद करती है िजनके मामलो ंम� 
िशकायतकता� अपनी पहचान िछपाना चाहता है। 

पंजीकरण प्रिक्रया के बाद, िशकायत को एक लेवल 1 (L1) अिधकारी को सौपंा जाता है, िजसे 7 िदनो ं
के भीतर जवाब देना होता है। यिद िशकायतकता� उत् तर से संतु� नही ंहै, तो िशकायत को लेवल2 (L2) 
के अिधकारी तक बढ़ा िदया जाता है। यिद वह अिधकारी 7 िदनो ंके भीतर जवाब नही ंदेता है या 
िशकायतकता� की गई कार�वाई से संतु� नही ंहै, तो िशकायत को लेवल 3 (L3) अिधकारी को संदिभ�त 
िकया जाता है। L3 अिधका�रयो ं(आमतौर पर मंडल �र पर) के पास भी िशकायत के समाधान के 
िलए 7 िदन का समय होता है और उन अिधका�रयो ंके पास िशकायत को ‘फोस�/ स् पेशल 
क् लोज़ (force/special close)’ करने का अिधकार होता है। यिद L3 अिधकारी यह िनधा��रत 
करता है िक L1 और L2 अिधका�रयो ं�ारा की गई कार�वाई पया�� थी, तब ‘फोस�/ स् पेशल क् लोज़ 
(force/special close)’ अनुमित दी जाती है। यिद L3 अिधकारी 7 िदनो ंके भीतर जवाब नही ं
देता है, तो िशकायत को लेवल 4 (L4) अिधकारी या व�र�तम उपल� अिधकारी, आमतौर पर 
संबंिधत िवभाग के प्रमुख सिचव ’तक बढ़ाया जाता है। L4 या व�र� अिधकारी के पास भी िशकायत 
को हल करने के िलए 7 िदन का समय होता है। यिद िशकायत संतोषजनक �प से हल हो जाती है, 
तो इसे बंद कर िदया जाता है। यिद िशकायतकता� संतु� नही ंहै, तो L4 अिधकारी के पास िशकायत 
को बंद करने और "बलपूव�क बंद" के �प म� �स्थित को नोट करने का िवक� होता है। 
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311 App 

311 App  का उ�े� �� भारत िमशन (swachhbharatmission.gov.in) और ��ता से 
संबंिधत गितिविधयो ंम� इंदौर शहर के िनवािसयो ंकी भागीदारी सुिनि�त करना है, और शहर के 
अिधका�रयो ंके साथ सीधे संचार की सुिवधा के �ारा उनकी सम�ाओ ंका समाधान करना है। 

311 App  िविभ� साव�जिनक सेवाओ ंजैसे �ड ब�क, बस ��ड, �ूल, कॉलेज, पेट� ोल पंप, 
अ�ताल, पुिलस �ेशन, साव�जिनक शौचालय, पु�कालय, सामुदाियक क� द्र, पािक� ग स्थल, 
यातायात, आई-बस (I-Bus), ब�क, िजम, आिद के बारे म� जानकारी प्रदान करता है। और पाक�  
(अनुल�क सप् लीम�ट देख�)। 311 App  भी उपरो� सेवाओ ं("इंदौर 311 App " n.d.) की 
लोकेशन की जानकारी प्रदान करता है। 311 App  पर कई हे�लाइन नंबर भी उपल� ह�, िजनम� 
फायर, पुिलस, अ�ताल और ए�ुल�स सेवाएं; व�र� नाग�रको,ं मिहलाओ ंऔर ब�ो ंको सेवाएं 
प्रदान करना; और मृत पशुओ,ं मले�रया और अ� साव�जिनक �ा� खतरो ंकी �रपोिट�ग भी 
शािमल ह�, लेिकन ये केवल इन् ही ंसेवाओ ंतक सीिमत नही ंहै। इस App  की मदद से, इंदौर के 
नाग�रक िकसी भी आईएमसी सेवाओ ंके बारे म� अपनी िशकायत� दज� कर सकते ह� और उ�� प्रदिश�त 
करने के िलए त�ीर�  संल� कर सकते ह�। नीचे दी गई तािलका 1 म� वत�मान और िनयोिजत 311 
App  सुिवधाओ ंको सूचीब� िकया गया है। 

तािलका 1. वत�मान और िनयोिजत 311 App  सुिवधाएं  
Current 311 App features Future 311 App features 

• इंदौर-िविश� नाग�रक मु�ो ंकी �रयल-
टाइम �रपोिट�ग। 

• भू-स् थल-स�म (Geo-location-
enabled) तकनीक।  

• अंगे्रजी या िहंदी म� िशकायत� दज� करना। 
• शहर के हर �ेत्र म� इंटरनेट की प�ंच। 
• उपयोगकता� सोशल मीिडया �ेटफॉम� पर 

तुरंत साझा कर सकते ह� जैसे िक 
फेसबुक और ि�टर इत् यािद।  

• साव�जिनक संचार और सामुदाियक मु�ो ं
की �रपोिट�ग की सुिवधा। 

• साव�जिनक सूचना पटो ंपर पंजीकरण, आवेदन, और 
पो��ंग के िलए भुगतान। 

• �ापार / वािण��क लाइस�स के आवेदन और 
नवीनीकरण। 

• �ापार / वािण��क लाइस�स भुगतान / �स्थित की 
ट� ै िकंग। 

• �ापार / वािण��क लाइस�स प्रमाण पत्र और खाता 
बही �रपोट�। 

• िकराये की संपि� का ऑनलाइन भुगतान। 
• कॉलोनाइजर लाइस�स। 
• ब�मंिजला इमारतो ंके िलए अि� सुर�ा प्रमाण पत्र। 
• कूड़े / मलबे के संग्रह हेतु अनुरोध करना (भुगतान 

सेवा)। 
• सा� प्रमाण पत्र (evidence certificate) और 

अि� शमन सेवाओ ं(भुगतान सेवा) के िलए अनुरोध 
करना। 

• सेि�क ट�क और सीवेज सफाई (भुगतान सेवा) के 
िलए अनुरोध करना। 

• पानी के ट�कर (भुगतान सेवा) के िलए अनुरोध 
करना। 

• ए�ुल�स (मु� सेवा) के िलए अनुरोध करना। 
• मोबाइल टॉयलेट (िनःशु� सेवा) के िलए अनुरोध 

करना। 

311 App वेबसाइट से िलया गया और 311 App डेवलपम�ट एज�सी, एवरीिथंग िसिवक (Everything Civic) के प्रभारी 
अिधकारी से िलया गया अप्रकािशत सा�त् कार।
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िशकायत� दज� करने व समाधान की प्रिक्रया  
िकसी नाग�रक के िलए 311 App  पर िशकायत दज� करने के िलए छह चरण ह� (िचत्र 1 म� 
प्रदिश�त)। 
 चरण 1. उपयोगकता� ऐप को खोलता है और िचन् ह को सेलेक् ट करता है।  
चरण 2. िशकायत दज� करने के िलए उपयोगकता� पहला िवकल् प “नई िशकायत दज़� करे” 
चुनता है।  
चरण 3. अगले चरण म� ऐप उपयोगकता� की लोकेशन स् वत: दज� कर लेता है।  
चरण 4. उपयोगकता� िवभागो ंकी सूची से िशकायत की शे्रणी का चयन करता है।  
चरण 5. उपयोगकता� िशकायत का िववरण िलखता है और “िशकायत दज़� करे” पर ��क 
करता है।  
चरण 6. िशकायत दज� करने के बाद, उपयोगकता� िशकायत नंबर, एक नोिटिफकेशन और टेक् स् ट 
संदेश 
       प्रा� करता है।  
िचत्र 1. 311 App पर िशकायत� दज� करने के चरण  

               

चरण 1 चरण 2 चरण 3 

                

चरण 4 चरण 5 चरण 6  
स्रोत : इंदौर 311 मोबाइल app. 
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िशकायतो ंको एक क� द्रीय सव�र को भेजा जाता है और संबंिधत जोनल अिधकारी / मु� सेनेटरी 
इं�े�र / �ा� अिधकारी को भेज िदया जाता है, जो भू-टैग फ़ोटो के साथ अपने मोबाइल फोन पर 
िशकायतो ंके बारे म� िववरण प्रा� करता है। एक सिव�स लेवल एग्रीम�ट यह िनधा��रत करता है िक 
अिधकारी को प्र�ेक िशकायत को िनस् ता�रत करने म� िकतना समय लगता है। िशकायत का समाधान 
हो जाने के बाद, अिधकारी प्रमाण के �प म� एक त�ीर अपलोड करता है िक काम पूरा हो चुका है। 
311 App  कॉल स�टर िशकायतकता� को फॉलो अप कॉल करता है। यिद िशकायतकता� संतु� है, तो 
िशकायत बंद कर दी जाती है। 

काय�-प्रणाली 

इस बाजार अनुसंधान अ�यन ने एक िमिश्रत काय�-प्रणाली का उपयोग िकया है। इंदौर �ाट� िसटी
डेवलपम�ट, िलिमटेड, आईएमसी से, 311 App  कंट� ोल �म, सीएम हे�लाइन कंट� ोल �म और 
सीएम हे�लाइन वेब पोट�ल दोनो ंप्रणािलयो ंपर मा�िमक मात्रा�क उपयोिगता डेटा (Secondary
quantitative usage data) संकिलत िकए गए थे। बी.एच.सी. टीम �ारा माइक्रोसॉ� 
एक् सेल (Microsoft Excel) और इिप इन् फो (Epi Info) के सं�रण 7.2.3.1 म� ट� �ड और
वण�ना�क िव�ेषण िकए गए थे। अपै्रल-जून 2019 म� तीन या���क �प से चयिनत 
जोनो ंम� 311 App  और सीएम हेल् पलाइन का उपयोग करते �ए िशकायतकता�ओ ंके 2 प्रितशत 
नमूने पर प्राथिमक सव��ण डेटा 
एकत्र िकया गया था।   

अंितम नमूने का आकार 172 था, 
िजसम� सीएम हे�लाइन के िलए 40 
उ�रदाताओ ंऔर 311 App  के
िलए 132 उ�रदाता शािमल थे (पूण� 
नमूना िववरण के िलए अनुल�क 
सप् लीम�ट देख�)। CM हे�लाइन, 
311 App , और नाग�रको ंऔर 
सरकारी अिधका�रयो ंके िलए 
सव��ण उपकरण अलग अनुल�क 
सप् लीम�ट म� उपल� ह�। माइक्रोसॉ� 
ए�ेल म� सव��ण डेटा का िव�ेषण 
िकया गया, िजसम� कोई वजन या 
समायोजन नही ंहै, इस प्रकार प�रणाम िलए गए नमूने को िन�िपत करते ह�, न िक इंदौर की 
आबादी का। नाग�रको ंके साथ तीन फ़ोकस गु्रप िड�शंस (FDGs) से गुणा�क डेटा भी एकत्र िकए 
गए थे तािक वे अपनी सम�ाओ ंको दज� करने और उनकी िशकायतो ंको हल करने म� आने वाली 
सम�ाओ ंको समझ सक�  (तािलका 2 देख�)। फोकस समूह के उपकरण अलग अनुल�क सप् लीम�ट 
म� उपल� ह�।  

सव��ण डेटा के पूरक के िलए केस �डी बनाने हेतु फोकस समूह डेटा का उपयोग िकया गया था। 

तािलका 2. लोकेशन, ए�रया, तथा फोकस् ड गु्रप 
िडस् कशंस ( FGDs) के िलए चयिनत लि�त समूह 

FGD 
# Location Area Target 

Group 

1 वाड� 62, 
जोन12 

सव�ती बस-स् ट�ड 
के िनकट 
लुिनयापुरा  

स् लम ए�रया के
नाग�रक 

2 वाड� 61,  
जोन 12 भलाई मोहल् ला  स् लम ए�रया के

नाग�रक

3 वाड� 38, 
जोन 10 

झल् ला कॉलोनी, 
खजरना  

स् लम ए�रया के
अल् पसंख् यक 
समुदाय 
नाग�रक   
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प�रणाम 

समय के साथ इंदौर म� दो नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके िलए समग्र उपयोग पैटन� प्रदिश�त करने 
के िलए प�रणामो ंकी व् यवस् था की जाती है। तब यह समझने के िलए िक उपयोगकता� 
सेवाओ ंके बारे म� कैसा महसूस करते ह� और यह वण�न करने के िलए िक कौन से उप-समूह 
बाहर रह सकते ह�, सव��ण डेटा प्र�ुत िकए जाते ह�। कुछ प्रमुख मु�ो ंको बेहतर ढंग से समझ 
प्रदान करने के िलए सव��ण डेटा के साथ गुणा�क मामलो ंके अ�यनो ंको पर�र जोड़ िदया 
जाता है। 

उपयोग के आंकड़े  

पंजीकृत िशकायतो ंकी संख् या 

इंदौर िजले म� सीएम हे�लाइन के तहत पंजीकृत िशकायतो ंकी सं�ा इसकी शु�आत (िचत्र 2) के
बाद से बढ़ी है। 

िचत्र 2. सीएम हेल् पलाइन पर इंदौर िजले म� पंजीकृत िशकायत� (2014–2019) 

311 App  केवल इंदौर शहर की सीमाओ ंके भीतर काम करता है, इंदौर िजले के ग्रामीण �ेत्रो ंम� 
नही।ं 311 App  पर पंजीकृत होने वाली िशकायतो ंकी सं�ा हर साल बढ़ रही है, जैसा िक िचत्र 
3 म� िदखाया गया है। 

िचत्र 3. 311 App पर पंजीकृत िशकायत� (इंदौर शहर, 2016–2019) 
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िपछले 12 महीनो ं(िसतंबर 2018 से अग� 2019) के िलए मौसम के सापे� होने वाले बदलाव 
का पता लगाने के िलए आंकड़ो ंका िव�ेषण िकया गया था। िचत्र 4 से पता चलता है िक इंदौर 
शहर के िलए CM हे�लाइन पर दज� मािसक िशकायतो ंकी मात्रा, 311 App की तुलना म� ब�त
कम थी, दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंम� बरसात के मौसम (जून-अग�) म� िशकायतो ंका उ� 
�र और ठंड के मौसम (िदसंबर-फरवरी) म� िशकायतो ंकी अपे�ाकृत कम दर देखी गई। 

िचत्र 4. सीएम हेल् पलाइन और 311 App पर मािसक �प से पंजीकृत होने वाली िशकायत� 
(2018–2019) 

िशकायतो ंका जोन के आधार पर िवतरण

सीएम हे�लाइन और 311 App  के मा�म से दज� होने वाली िशकायतो ंकी कुल सं�ा म� �ेत्रो ंम� 
�ापक िभ�ता थी िजसकी सीमा जोन 6 म� 4,961 से लेकर जोन 8 म� 26,243 तक है। 

िचत्र 5.नाग�रक �रपोिट�ग प्रणाली के तहत दज� होने वाली िशकायतो ंका जोन के आधार 
पर िवतरण (इंदौर शहर, 2018–2019) 
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िचत्र 6. इंदौर शहर म�, जोन के आधार पर नाग�रक �रपोिट�ग प्रणाली के तहत िशकायतो ं
की संख् या (प्रित 1,000) 

िशकायतो ंका िवभाग के आधार पर िवतरण

नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके तहत पंजीकृत िशकायतो ंपर डेटा पैटन� प्रा� करने के िलए िवभाग 
के आधार पर समूहीकृत िकए गए थे। िचत्र 7 और 8 सीएम हे�लाइन और 311 App  का उपयोग 
करके िविभ� िवभागो ंम� पंजीकृत िशकायतो ंके प्रितशत की तुलना दशा�ते ह�। 
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िचत्र 7. सीएम हेल् पलाइन का िवभाग के आधार पर मािसक औसत (June–August 2019) 

िचत्र 8. 311 App का िवभाग के आधार पर मािसक औसत (June–August 2019) 

दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंको प्राप् त होने वाली अिधकांश िशकायत� सीवेज एवं जल 
िनकासी तथा िबजली से संबंिधत थी।ं सीएम हे�लाइन को 311 App  की तुलना म� औसतन 
�ा� संबंधी िशकायत� कम प्रा� �ईं। 

सव� डेटा (2019) 

सीएम हेल् पलाइन और 311 App उपयोगकता�ओ ंका प्रोफाइल

प्राप् त िकए गए उपयोगकता� सैम् पल के अनुसार, दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंको मु� �प 
से 20-49 वष� आयु वग� के पु�षो ंऔर नाग�रको ं�ारा इस् तेमाल िकया गया। �वसाय और
सेवाओ ंम� शािमल लोगो ंने इन सेवाओ ंका प्रमुख �प से उपयोग िकया। गृिहिणयो ंऔर छात्रो ं
�ारा दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंका उपयोग क्रमशः 5 और 4 प्रितशत कम िकया गया। 
311 App  के अिधकांश उपयोगकता� उ� �प से िशि�त प्रतीत होते ह�, िजनम� 70 प्रितशत से 
अिधक कॉलेज या उ� िडग्री वाले ह�, जबिक सीएम हे�लाइन (तािलका 3) के िलए यह आंकड़ा 
केवल 30 प्रितशत है। 311 App  के उपयोगकता� संपन् न तथा उच् च आय स् तर वाले थे, जबिक 
सीएम हेल् पलाइन के लगभग 50 प्रितशत उपयोगकता� कम आय वाले (प्रित माह �.10,000 से
कम) थे। हालाँिक, दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंम� स् लम ए�रया के लोगो ंअनुपात (4 म� 
1) समान था।
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तािलका 3. सीएम हेल् पलाइन और 311 App के उपयोगकता�ओ ंका प्रोफाइल 

वै�रएबल 
सीएम हेल् पलाइन 
(n=40) 

311 app 
(n=132) 

योग 
(n=172) 

संख् या %* संख् या %* संख् या %* 
िलंग 
पु�ष 30 75 115 87 145 84 
मिहला 10 25 17 13 27 16 
आयु 
<20 2 5 4 3 6 4 
20–29 12 30 37 28 49 29 
30–39 11 28 46 35 57 33 
40–49 10 25 28 21 38 22 
50–59 3 8 8 6 11 6 
60+ 2 5 9 7 11 6 
िश�ा 
सा�र 5 13 2 2 7 4 
प्राथिमक/पूव� 
माध् यिमक 

13 33 10 8 23 13 

माध् यिमक 10 25 27 21 37 22 
कॉलेज स् नातक 6 15 68 52 74 43 
परास् नातक 6 15 25 19 31 18 
आयु (�. प्रित माह)
≤10,000 19 48 34 26 53 31 
10,001–15,000 8 20 28 21 36 21 
15,001–20,000 6 15 20 15 26 15 
>20,000 7 18 50 38 57 33 
िनवास 
स् लम 9 23 33 25 42 24 
गैर-स् लम 31 78 99 75 130 76 

*पूणा�कन करने के कारण, 100 प्रितशत तक के आंकड़े नही ंजोड़े गए ह�।
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सीएम हेल् पलाइन का उपयोग मुख् य �प से स् व–रोजगार वाले लोगो ंतथा सेवाओ ंम� 
िनयोिजत लोगो ं�ारा िकया गया (िचत्र 9)। 

िचत्र 9. पेशे 1

2पर आधा�रत सीएम हेल् पलाइन के उपयोगकता� 

इसी प्रकार, स् व–रोजगार वाले लोग तथा सेवाओ ंम� िनयोिजत लोग, असंगिठत �ेत्र के 
श्रिमको ंतथा गृहिणयो ंकी तुलना म� 311 App के अिधक सिक्रय उपयोगकता� थे (िचत्र 
10)।

िचत्र 10.  पेशे के आधार पर 311 App के उपयोगकता� 

सीएम हेल् पलाइन एवं 311 App के उपयोगकता�ओ ंके िवचार 

सीएम हे�लाइन के बारे म� जानकारी का सबसे आम स्रोत िमत्रो ंऔर प�रवार से मौ�खक �प से 
अवगत कराया जाना था, उसके बाद समाचार पत्र और इले�� ॉिनक मीिडया के ज�रए िकया 
जाने वाला प्रचार की भी महत् वपूण� भूिमका थी तथा 311 App  के िलए, इले�� ॉिनक मीिडया 
के साथ-साथ समाचार पत्रो ंम� िकए जाने वाले िव�ापनो ंने भी उल् लेखनीय प्रचार-प्रसार 
िकया। उपयोगकता� आमतौर पर नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंसे जुड़े अिधका�रयो ंके उत् तरो ंसे 
खुश थे, हालांिक उत् तरो ंका िवतरण 311 App  के िलए �ापक था और तुलनात् मक �प से 

2 पेशागत शे्रिणयो ंको िनम् नानुसार प�रभािषत िकया गया है : 
• गृ हिणयां – वे मिहलाएं जो गृिहणी ह� और उ�� कोई पा�रश्रिमक नही ंिमलता है।
• स् व-िनयोिजत – वे लोग जो अपना �यं का �वसाय या दुकान करते ह�, या जो कोई सेवा प्रदान करने के िलए काम करते ह�,

लेिकन उ�� िनि�त वेतन नही ंिमलता है।
• नौकरी – सरकार, या िनजी संगठनो ंया उ�ोगो ंम� िनयोिजत वेतनभोगी व् य��।
• िव�ाथ� – स् कूल, कॉलेज या अन् य शैि�क संस् थान म� िश�ा प्राप् त करने वाले व् य��।
• असंगिठत �ेत्र के श्रिमक – िकसी उ�ोग, कृिष, िविनमा�ण गितिविध इत् यािद म� िबना िकसी भत् ते, बीमा या लाभ

के केवल दैिनक पा�रश्रिमक पर काम करने वाले व् य��।
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अिधक लोगो ंने इसके साथ अपने अनुभव को "उ�ृ�" माना। 311 App  के उ�रदाताओ ंम� से स�र 
प्रितशत ने कहा िक उ�� ए��केशन को डाउनलोड करने या उपयोग करने म� कोई सम�ा नही ं�ई।  

90 प्रितशत से अिधक उ�रदाताओ ंको या तो ए��केशन को डाउनलोड करने या उपयोग करने म� 
कोई सम�ा नही ंथी, और लगभग सभी उ�रदाताओ ंने कहा िक वे नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ं
की िसफा�रश अन् य लोगो ंसे कर� गे (तािलका 4)। 

तािलका 4. सीएम हेल् पलाइन तथा 311 App के उपयोगकता�ओ ंके िवचार  

वै�रएबल  
सीएम हेल् पलाइन  
(n=40) 

311 App 
(n=132) 

Total  
(n=172) 

संख् या %* संख् या %* संख् या %* 
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके बारे म� सूचना का स्रोत  
िमत्र/प�रवार  16 40 23 17 39 23 
समाचार पत्र  11 28 30 23 41 24 
इलेक् ट� ॉिनक मीिडया  7 18 52 39 59 34 
सरकारी कम�चारी  4 10 10 8 14 8 
अन् य  2 5 17 13 19 11 
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंसे जुड़े अिधका�रयो ंके ज़वाब  
उत् कृष् ट  7 18 40 30 47 27 
अच् छा  29 73 64 49 93 54 
औसत  1 3 21 16 22 13 
खराब  3 8 7 5 10 6 
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंसे जुड़े अिधका�रयो ंका बता�व  
उत् कृष् ट  5 13 26 20 31 18 
अच् छा  12 30 56 42 68 40 
औसत  15 38 38 29 53 31 
खराब / कुछ भी नही ं 8 20 12 9 20 12 
ए�ीकेशन की डाउनलोिलडंग म� समस् या  
हां  0 0 4 3 4 2 
नही ं 40 100 128 97 168 98 
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंका सुिवधाजनक उपयोग  
हां  39 98 130 99 169 98 
नही ं 1 3 2 2 3 2 
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंका अनुसंिशत उपयोग  
हां  36 90 124 94 160 93 
नही ं 4 10 8 6 12 7 
* पूणा�कन करने के कारण, 100 प्रितशत तक के आंकड़े नही ंजोड़े गए ह�।  
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सीएम हेल् पलाइन एवं 311 App के उपयोगकता�ओ ंिनवारण संबंधी अनुभव  
 
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंपर की गई चौतंीस प्रितशत िशकायतो ंका एक ही िदन म� समाधान 
कर िदया जाता था; पहले स�ाह म� अित�र� 18 प्रितशत (सीएम हे�लाइन) और 41 प्रितशत 
(311 App ) पर दज� की गई िशकायतो ंका समाधान िकया जाता था। सीएम हे�लाइन के 
मा�म से पंजीकृत िशकायतो ंका चालीस प्रितशत डेटा संग्रह के समय समाधान नही ंहो सका था; 
311 App  के िलए, केवल 15 प्रितशत िशकायत� अनसुलझी रही।ं तीस प्रितशत सीएम हे�लाइन 
उपयोगकता� और 57 प्रितशत 311 App  उपयोगकता� अपनी िशकायतो ंके समाधान के तरीके 
से संतु� थे। कुल िमलाकर, िनवारण प्रणाली 311 App  के िलए बेहतर थी (िचत्र 11)। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

िचत्र 12a. सीएम हेल् पलाइन पर दज� 
िशकायतो ंके िनस् तारण म� संतुि� स् तर* 

िचत्र 12b. 311 App पर दज� िशकायतो ंके 
िनस् तारण म� संतुि� स् तर* 

  
*संतुि� की शे्रिणयां िचत्र 12a और 12b म� िवलोिपत हो गई ह�।  

िचत्र 11. िशकायतो ंके िनस् तारण का समय  
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सीएम हे�लाइन म� दज� अिधकांश िशकायत� सीवरेज िस�म (28 प्रितशत) और �ा� (28 
प्रितशत), इसके बाद जल आपूित� (18 प्रितशत) और िबजली (13 प्रितशत) से संबंिधत थी;ं जबिक 
311 App  का उपयोग मु� �प से �ा� संबंधी िशकायतो ं(46 प्रितशत), इसके बाद िबजली 
(24 प्रितशत), सीवरेज (16 प्रितशत) और जल आपूित� (12 प्रितशत) की िशकायतो ंके िलए िकया 
गया था। 

यिद पंजीकृत िशकायतो ंके से�र के िवभाग �ारा उनके िनस् तारण के संबंध म� बात की 
जाए, तो सभी सीएम हे�लाइन उपयोगकता�ओ ंम� से िबजली िवभाग, िजसम� संतु� संतुष् ट लोगो ं
की दर 60 प्रितशत थी, को छोड़कर अर िवभाग के आधे से अिधक िशकायतकता� संतु� 
नही ंथे। �ा� िवभाग से संबंिधत िशकायत दज� कराने वालो ंम� से कोई भी पूरी तरह से संतु� नही ं
था (िचत्र 13)। 

िचत्र 13. िवभाग के आधार पर सीएम हेल् पलाइन पर दज� िशकायतो ंके बारे म� संतुि� का 
स् तर  

60%

27%

18%

2

18%

27%Health

Electricity

Sewage/Drainage

 

   

311 App  के िलए समान से�र के िवभाग के िनस् तारण संबंधी डेटा को देखते �ए, सभी िवभागो ं
म� आम तौर पर संतुि� की उ� दर थी। �ा� िवभाग को सभी प�रभािषत िवभाग की शे्रिणयो ं
("अ�" ने कुल �ूनतम रेिटंग प्रा� की) म� असंतुि� का उ�तम �र प्राप् त �आ और पूण� संतुि� 
के संदभ� म� िनम् नतर स् तर प्रा� �आ। लगभग एक-ितहाई िशकायतकता� �ा�, सीवरेज और 
पया�वरण िवभागो ंसे संबंिधत अपनी िशकायतो ंके समाधान से संतु� नही ंथे (िचत्र 14)। 

िचत्र 14. 311 App िशकायत� और िवभाग के आधार पर संतुि� का स् तर  
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USER EXPERIENCES FOR CM HELPLINE 

संतुष् ट उपयोगकता� अनुभव  
वाड� 3, जोन 19 के एक गैर-�म ए�रया म� 
रहने वाले एक 21 वष�य पु�ष सेवा कम�चारी 
ने 5 अपै्रल 2019 को सीएम हे�लाइन पर 
सीवेज और ड� ेनेज से संबंिधत िशकायत दज� की। 
िशकायत एक िदन म� हल कर दी गई और 
िशकायतकता� संबंिधत अिधकारी की कार�वाई 
और �वहार से पूरी तरह से संतु� हो गया। 
िशकायतकता� ने कहा िक सीएम हे�लाइन 
िशकायत िनवारण तंत्र आसान, सुिवधाजनक 
और उ�रदायी था। उसने अपने दो�ो,ं 
�र�ेदारो ंऔर पड़ोिसयो ंको सीएम हे�लाइन 
की िसफा�रश की। 

असंतुष् ट उपयोगकता� अनुभव  
वाड� 1, जोन 16 म� एक गैर-स् लम ए�रया म� रहने 
वाले एक 29 वष�य पु�ष �वसायी ने 5 जून 
2019 को टूटे �ए अपिश� जल चैम् बर के 
कवर के बारे म� सीएम हे�लाइन पर िशकायत 
दज� कराई। जवाब िमलने से पहले उ�ोनें तीन 
बार िशकायत की। सीवेज और ड� ेनेज िवभाग के 
अिधकारी-िजनके �वहार को िशकायतकता� ने 
औसत �प से मू�ांिकत िकया- को हल करने 
म� एक स�ाह का समय लगा। हालाँिक 
िशकायतकता� समाधान से संतु� नही ंथा, िफर 
भी िशकायत को बंद कर िदया गया। अिधकारी 
नाराज थे �ोिंक उस ��� ने कई बार सीएम 
हे�लाइन पर िशकायत� की,ं और प्रितशोध 
लेने के िलए उसके घर जाकर जांच की िक 
उसने अपने सभी आईएमसी करो ं(जो उसके 
पास थे) का भुगतान िकया है िक नही,ं और 
उसे िफर से सीएम हे�लाइन पर िशकायत दज� 
न करने की चेतावनी भी दी। 

 

USER EXPERIENCES FOR 311 APP 

संतुष् ट उपयोगकता� अनुभव  
वाड� 61, जोन 12 A के �म ए�रया म� रहने 
वाली एक 20 वष�य मिहला ने 29 मई, 2019 
को 311 App  पर एक  
िशकायत दज� की। एक सीवेज च�बर अव�� हो 
गया, िजससे अपिश� जल सड़क पर बह रहा था। 
िशकायत को छह िदनो ंके भीतर िनस् ता�रत कर 
िदया गया और िशकायतकता� पूरी तरह से संतु� 
थी, लेिकन अिधकारी के �वहार का औसत के 

�प म� मू�ांकन िकया। िशकायतकता� ने एक 
बार 311 App  का इ�ेमाल िकया था और इसे 
अपने दो�ो ंऔर प�रवार को सुझाया था। उसे 
App  से एक फीडबैक कॉल भी िमली थी।  

आंिशक �प से संतुष् ट उपयोगकता� 
अनुभव  
इंदौर शहर के जोन 11 के वाड� 60 म� एक 39 
वष�य �वसायी ने 12 मई, 2019 को 311 
App  पर िशकायत दज� की। िशकायतकता� की 
दुकान के पास एक नाले के िकनारे से ठोस 
अपिश� उठाया नही ंिकया गया था, िजससे 
म�रो ंके साथ-साथ स् वास् थ् य के िलए अन् य 
ख़तरे उत् पन् न होने लगे थे। सम�ा बार-बार 
होने लगी थी। उस िशकायत के िनस् तारण म� 
3 स�ाह का समय लगा, और िशकायतकता� 
ने कार�वाई को आंिशक �प संतु� के �प म� 
मूल् यांिकत िकया।  
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िनष् कष�  

यह अ�यन नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके िलए उपल� दो एप् लीकेशंस के पैटन� और उपयोग 
का आकलन करने के िलए आयोिजत िकया गया था, और साव�जिनक राय दज� की गई थी। िन�ष� 
एक समय म� एक िबंदु को िन�िपत करते ह�, और जबिक िशकायतकता�ओ ंका या���क नमूना 
प्रा� करने के िलए हर संभव प्रयास िकया गया था, नमूने के िन�पण म� कुछ िभ�ता हो सकती है। 
इस अ�यन म� पाया गया िक दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंम� उपयोगकता�ओ ंकी संख् या 
अत् यिधक थी तथा प्र�ेक वष� 311 App के उपयोगकता�ओ ंम� तेजी से वृ�� हो रही थी। दोनो ं
नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके िलए अिधकांश उपयोगकता�ओ ंने सीवेज, जल िनकासी और िबजली 
के बारे म� िशकायत� दज� की थी।ं सीएम हे�लाइन की तुलना म� 311 App  म� �ा� के िलए 
िशकायत दज� करने वाले उपयोगकता�ओ ंकी संख् या अिधक थी। दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग 
प्रणािलयो ंम� िशकायत िनवारण के संदभ� म� उच् चतम संतुि� की दर िबजली िवभाग को िमली, 
जबिक �ा� को दोनो ं�ेटफाम� म� असंतुि� की दर उ�तम थी। 

सीएम हेल् पलाइन के उपयोगकता�ओ ंकी तुलना म� 311 App  के उपयोगकता� औसतन संपन् न 
व अिधक िशि�त थे। दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके िलए, अिधकांश उपयोगकता� गैर-�म 
ए�रया म� रहने वाले पु�ष थे, जो �वसाय और / या �रोजगार म� काम कर रहे थे। सीएम हे�लाइन 
उपयोगकता�ओ ंको नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके बारे म� िमत्रो ंऔर प�रवार से जानकारी िमली 
थी, जबिक 311 App  के उपयोगकता�ओ ंको नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके बारे म� 
इले�� ॉिनक मीिडया के माध् यम से जानकारी िमली थी। उपयोगकता�ओ ंने िशकायतो ंको दज� 
करने के िलए दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंको सुिवधाजनक पाया, लेिकन तुलनात् मक �प से 
311 App  के अिधक उपयोगकता�ओ ंने अपनी िशकायतो ंके िनस् तारण की सूचना दी। 

इस अ�यन के िन�ष� के आधार पर, बी.एच.सी. (BHC) ने सीएम हे�लाइन और 311 App  
सेवाओ ंको बेहतर बनाने के िलए िन�िल�खत की िसफा�रश� की ह� : 

● सीएम हे�लाइन िन�-आय, कम िशि�त नाग�रको ंके िलए एक मह�पूण� कड़ी है। यह सुिनि�त 
िकया जाना चािहए िक इसकी प�ंच इंदौर म� सभी के िलए, िजसम� �म �ेत्र के िनवासी भी 
शािमल ह�, जारी रहे, और उन् ह� इस सेवा की जानकारी हो। दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ं
को और बेहतर बनाए जाने की ज़�रत है और इसे मिहलाओ ंऔर बुजुग� के िलए सुलभ 
बनाया जाना चािहए। इन सेवाओ ंको बेहतर ढंग से प्रचा�रत करने के िलए स्थानीय सेवा 
अिधका�रयो ंके मा�म से काय� िकया जाना एक बेहतर िवक� हो सकता है।  

 
● दोनो ंनाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके कम�चा�रयो ं�ारा िशकायतो ंके प्रभावी िनस् तारण के िलए 

मानव संसाधन बढ़ाने पर िवचार िकया जाना चािहए, �ोिंक नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंके 
उपयोगकता�ओ ंकी सं�ा लगातार बढ़ रही है। 

 
● �ा� िवभाग को कम िशकायत समाधान संतुि� दरो ंके िलए सं�ान लेना चािहए, िजससे वे 

�ा� सेवाओ ंके समग्र उपयोग म� सुधार कर सकते ह� और नाग�रको ंको यह िवश् वास 
िदलाया जा सके िक उनकी नाग�रक �रपोिट�ग प्रणािलयो ंकी िशकायतो ंको प्रभावी ढंग से 
िनस् ता�रत िकया गया है। िवद्युत िवभाग अपनी िशकायतो ंका िनस् तारण कैसे करता है, 
इसका िवष् लेषण करके और इससे सीख कर बेहतर प�रणाम प्राप् त िकए जा सकते ह�।  
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● समाधान की िनम् न दरो ंम� सुधार करने के िलए, शहर के प्रािधका�रयो ंको अपने तंत्र म� 
िव�ार करने पर िवचार करना चािहए िक सीएम हे�लाइन के उपयोगकता�ओ ंकी िशकायतो ं
का िनवारण कैसे िकया जाता है, जैसे िक कॉल समा� होने के बाद टेक् स् ट संदेशो ंका भेजा 
जाना।  

 
● 311 App  को त�ीरो ंके अलावा मीिडया (जैसे िक वीिडयो) को अपलोड करने के िवक� 

जोड़ने पर िवचार करना चािहए तािक िशकायतो ंको बेहतर ढंग से िनस् ता�रत िकया जा सके। 
 
● आइएमसी (IMC) और इंदौर �ाट� िसटी डेवलपम�ट िलिमटेड को इन नाग�रक �रपोिट�ग 

प्रणािलयो ंकी सेवाओ ंकी गुणव�ा और िशकायत के समाधान की िनयिमत जाँच करनी चािहए। 
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