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प्रशासनिक पहलशक्ति लोक प्रशासि की वह सनिय क्षमता है निसके माध्यम से अनिकारी केवल 

आदेशोों, फाइलोों और प्रनियाओों के निष्पादि तक सीनमत िही ों रहता, बक्ति लोक समस्याओों की 

पहचाि, प्राथनमकता-नििाारण, समन्वय और समयबद्ध समािाि की निमे्मदारी ग्रहण करता है। नबहार 

िैसे राज्य में, िहााँ ग्रामीण आबादी, भूनम-सोंबोंिी नववाद, प्रमाणपत्र-निर्ामि, सामानिक सुरक्षा पेंशि, 

आपदा-प्रबोंिि, स्वास्थ्य, नशक्षा और स्थािीय अवसोंरचिा से िुडी समस्याएाँ  िार्ररकोों के दैनिक िीवि 

को सीिे प्रभानवत करती हैं, प्रशासनिक पहलशक्ति सुशासि की व्यावहाररक कसौटी बि िाती है। 

नबहार लोक सेवाओों का अनिकार अनिनियम, 2011 िे सावािनिक सेवाओों को समय-सीमा और अपील 

व्यवस्था से िोडा, िबनक नबहार लोक नशकायत निवारण अनिकार अनिनियम, 2015/2016 िे 

नशकायत-निवारण को िार्ररक-अनिकार के रूप में स्थानपत नकया (Government of Bihar, 2011; 

Lok Shikayat, Government of Bihar, 2026)। इसके बाविूद स्थािीय स्तर पर लालफीताशाही, 

नवभार्ीय समन्वय की कमी, निनिटल नवभािि, औपचाररक निस्तारण, सोंसािि-सीमा और िवाबदेही 

की कमिोरी िैसी चुिौनतयााँ बिी हुई हैं। यह शोि-पत्र नवशे्लषणात्मक पद्धनत से प्रशासनिक पहलशक्ति 

की अविारणा, नबहार में उसके सोंस्थार्त आिार, लोक समस्या-समािाि में उसकी भूनमका, अवरोिोों 

और सुिारात्मक उपायोों की समीक्षा करता है। अध्ययि का निष्कषा है नक त्वररत समािाि केवल 

तकिीकी पोटाल या नवनिक प्राविाि से सोंभव िही ों है; इसके नलए सोंवेदिशील िेतृत्व, कारणयुि आदेश, 

समयबद्ध सेवा-िैशबोिा, के्षत्रीय निरीक्षण, िार्ररक फीिबैक, सामानिक लेखा-परीक्षा और नवनिक 

उत्तरदानयत्व को एकीकृत करिा आवश्यक है। 
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प्रस्ताविा 

लोक प्रशासि का मूल उदे्दश्य िार्ररकोों तक राज्य की िीनतयोों को 

प्रभावी, समयबद्ध और न्यायपूणा रूप से पहुाँचािा है। लोकताोंनत्रक 

शासि में िार्ररक केवल लाभाथी िही ों, बक्ति अनिकार प्राप्त करिे 

वाला भी है; यही कारण है नक प्रशासनिक व्यवस्था का मूल्ाोंकि इस 

आिार पर होिा चानहए नक वह लोर्ोों की समस्याओों को नकतिी िल्दी, 

पारदशी और सोंवेदिशीलता से हल करती है। इसी तरह, प्रशासनिक 

पहलशक्ति महत्वपूणा अविारणा है। यह काया-सोंसृ्कनत को नदखाता है 

निसमें अनिकारी नियनमत फाइल-निपटाि से आरे् बढ़कर समस्या का 

मूल कारण िािता है, सोंबोंनित नवभार्ोों को िोडता है, के्षत्रीय 

पररक्तस्थनतयोों को देखता है और आम लोर्ोों को वास्तनवक राहत नदलािे 

की कोनशश करता है। 
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लोंबे समय तक, भारतीय प्रशासनिक परोंपरा में िौकरशाही को नवनि-

व्यवस्था, रािस्व-सोंग्रह और नियम-पालि के औपचाररक ढााँचे में देखा 

र्या था। नकों तु सेवा-र्ारोंटी कािूि, अनिकार-आिाररत शासि और 

निनिटल सेवाओों िे प्रशासि की भूनमका बदल दी है। आि प्रशासि से 

पूछा िाता है नक वह "नकस नियम के कारण काम िही ों हो सकता" की 

िर्ह "नियमोों के भीतर िार्ररक को समािाि कैसे नमल सकता है" 

बताए। इसी व्यापक समझ को नवश्व बैंक के शासि सोंकेतकोों में 

सरकारी प्रभावशीलता, नवनि का शासि, आवाि और िवाबदेही तथा 

भ्रष्टाचार-नियोंत्रण शानमल हैं (World Bank, 2026)। 

इस बहस को नबहार का सोंदभा नमलता है, िो इसे अनिक व्यवहाररक 

बिाता है। राज्य िे लोक नशकायत निवारण के नलए अलर् अनिकार-

आिाररत कािूि और नबहार लोक सेवाओों का अनिकार अनिनियम, 

2011 को िार्ररक सेवाओों के समयबद्ध नवतरण के नलए लारू् नकया। 

नबहार प्रशासनिक सुिार नमशि सोसाइटी िे ई-सेवा, सोंपनत्त घोषणा, 

निज्ञासा हेल्पलाइि और आरटीपीएस को प्रशासनिक सुिार के उपायोों 

के रूप में प्रसु्तत नकया है (BPSMS, 2026)। नफर भी, लोर्ोों को 

कायाालयोों के चक्कर, नवभार्ीय टालमटोल, अपूणा उत्तर और निनिटल 

व्यवस्था की सीमाओों से िूझिा पडता है। इसनलए प्रशासनिक 

पहलशक्ति का मुद्दा केवल सैद्धाोंनतक िही ों है, बक्ति नदि-प्रनतनदि की 

शासि-व्यवस्था की आवश्यकता है। 

नितीयक स्रोतोों पर आिाररत यह शोि-पत्र एक नवशे्लषणात्मक 

अध्ययि है। इसमें सरकारी अनिनियमोों, िीएआरपीिी, सीपीग्राम्स, 

नवश्व बैंक, िीनत आयोर्, सुशासि सूचकाोंक, समाचार ररपोटों और 

प्रशासनिक सुिार से सोंबोंनित प्रकानशत स्रोतोों का उपयोर् नकया र्या 

है। नबहार के नलए व्यावहाररक सुिार-ढााँचा प्रसु्तत करिा और 

प्रशासनिक पहलशक्ति को लोक समस्या के त्वररत समािाि के साथ 

िोडिा अध्ययि का उदे्दश्य है। 

प्रशासनिक पहलशक्ति का मतलब है नक प्रशासनिक अनिकारी 

सनिय, उत्तरदायी और िवाचारी होते हैं िब वे नवनिक अनिकारोों, 

सोंसाििोों और सोंस्थार्त प्रनियाओों का उपयोर् करते हैं तानक आम 

समस्याओों का समािाि हो सके। यह नवचार प्रशासनिक नववेक का 

िैनतक उपयोर् से सोंबोंनित है। यनद अनिकारी केवल आवेदि को 

प्रसु्तत करता है, तो वह पूरी प्रनिया पूरी करता है; परों तु वह 

प्रशासनिक पहलशक्ति को नदखाता है यनद वह देरी का कारण खोिता 

है, सोंबोंनित नवभार् से समन्वय करता है, स्थल निरीक्षण करता है, 

िार्ररकोों को सुिता है और कारणयुि निणाय लेता है। 

लोक प्रशासि में पहलशक्ति के कई नहस्ोों होते हैं: सहािुभूनत, 

नवभार्ीय समन्वय, पररणाम-उनु्मखता, समस्या-पहचाि, समयबद्ध 

निणाय, िवाचार और के्षत्रीय उपक्तस्थनत ई-र्विेंस नबिा इसके अक्सर 

केवल एक "निनिटल फाइल" बि िाती है, निसमें िार्ररक केवल 

आवेदि की क्तस्थनत देख सकते हैं, लेनकि समािाि िही ों पा सकते। 

इसनलए पहलशक्ति एक प्रशासनिक क्षमता है िो तकिीक को 

मािवीय सोंवेदिा और िवाबदेह निणायोों से िोडती है, ि नक तकिीक 

के क्तखलाफ है। 

नितीय प्रशासनिक सुिार आयोर् िे िार्ररक-कें नित प्रशासि, 

िैनतकता, लोक नशकायत-निवारण और ई-र्विेंस को प्रशासनिक 

सुिार की चार प्रमुख नदशाएाँ  बताई (DARPG, n.d.)। इन्ी ों सुिारोों का 

व्यवहाररक रूप प्रशासनिक पहलशक्ति है। यह नसफा  व्यक्तिर्त 

उत्साह िही ों है; यह सोंस्थार्त सोंसृ्कनत है, िहााँ कमाचारी को समािाि 

देिे के नलए पे्रररत, प्रनशनक्षत और निमे्मदार ठहराया िाता है। 

 

िाष्ट्र ीय समस्याओ ंऔि उिके त्वरित समाधाि का प्रशासनिक 

महत्व 

सामानिक समस्याएों  अक्सर छोटे-छोटे प्रशासनिक कायों से शुरू होती 

हैं, लेनकि उपेक्षा और देरी से वे बडे सामानिक तिाव में बदल सकते 

हैं। िानत, आय और आवासीय प्रमाणपत्र में देरी िौकरी, प्रवेश और 

छात्रवृनत्त को प्रभानवत कर सकती है। वृद्ध, नविवा एवों नदव्याोंर् 

व्यक्तियोों को पेंशि में देरी उिकी आिीनवका को प्रभानवत कर सकती 

है। भूनम-ररकॉिा या दाक्तखल-खाररि में देरी पररवार और समुदाय में 

बहस को बढ़ा सकती है। िार्ररक न्याय से दूर हो सकता है अर्र 

पुनलस या रािस्व कायाालय उदासीि रहते हैं। 

प्रशासनिक नवश्वसिीयता का मूल आिार समयबद्ध समािाि है। 

िार्ररक राज्य पर नवश्वास बढ़ाता है िब उन्ें पता चलता है नक 

आवेदि की अवनि, उत्तरदायी अनिकारी, अपील प्रनिया और निणाय 

का कारण स्पष्ट हैं। भ्रष्टाचार और निराशा, अस्पष्टता, अिावश्यक 

दस्तावेिी माोंर्, बार-बार कायाालय बुलािा और "फाइल आरे् है" िैसे 

उत्तर और नबिा कारण के आवेदि को अस्वीकार करिा इसके 

नवपरीत हैं। 

िार्ररकोों को नशकायतें सीपीग्राम्स िैसे निनिटल नशकायत मोंच पर 

दिा करिे, उिका टर ैक करिे और उिके िवाब देिे की सुनविा नमलती 

है। DARPG के अिुसार, सावािनिक सेवा के्षत्र में सरकारी प्रनतनिया 

को बढ़ािे के नलए एक कें िीयकृत नशकायत निवारण और निर्रािी 

प्रणाली बिाई र्ई है (DARPG, 2024)। CPGRAMS (2026) इसी 

तरह नबहार का लोक नशकायत निवारण पोटाल बताता है नक 

अिुमोंिल, निला, राज्य-स्तर, कॉल सेंटर, मोबाइल ऐप और ऑिलाइि 

माध्यम से नशकायत दिा करिे की प्रनिया (Lok Shikayat, 

Government of Bihar, 2026)। वास्तनवक चुिौती यह है नक 

िार्ररक की समस्या का असली समािाि "निस्तारण" में बदल िाए। 

नबहार में प्रशासनिक पहलशक्ति का पररपे्रक्ष्य: कई कारणोों से नबहार में 

प्रशासनिक पहलशक्ति बहुत महत्वपूणा है। पहला, राज्य की अनिकाोंश 

ग्रामीण ििसोंख्या स्थािीय कायाालयोों (प्रखोंि, अोंचल, थािा, पोंचायत, 

अस्पताल और सू्कल) पर सीिे निभार है। दूसरा, आम लोर्ोों की दैनिक 

प्रशासनिक आवश्यकताओों में िमीि, प्रमाणपत्र, पेंशि, राशि, 

छात्रवृनत्त और कल्ाणकारी कायािम शानमल हैं। तीसरा, निनिटल 

सेवाओों के नवस्तार के बाविूद स्थािीय सहायता, इोंटरिेट पहुाँच और 

निनिटल साक्षरता की कमी बिी हुई है। चौथा, प्रशासि से िलभराव, 

सुखाड, प्रवासि और रोिर्ार िैसी समस्याओों पर तत्काल और 

समक्तन्वत प्रनतनिया की उम्मीद है। 

2011 के नबहार लोक सेवाओों का अनिकार अनिनियम का उदे्दश्य 

िार्ररकोों को निनित समय में राज्य की अनिसूनचत सेवाओों तक 

पहुाँचािा है। सेवा में देरी या अस्वीकृनत की क्तस्थनत में अनिनियम अपील 

की अिुमनत देता है (Bihar सरकार, 2011; RTPS Bihar, २०२६। यह 

व्यवस्था प्रशासनिक पहलशक्ति को कािूिी आिार देती है क्ोोंनक 

अनिकारी को समय सीमा के भीतर सेवा देिे का स्पष्ट कताव्य है। 

नबहार लोक नशकायत निवारण अनिकार अनिनियम िे नशकायत-

निवारण का आिार बिाया। लोक नशकायत पोटाल िे बताया नक आम 

लोर्ोों की नशकायतोों को सुिारिे और नववादोों को समय पर हल करिे 
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के नलए कािूि बिाया र्या (Lok Shikayat, Government of Bihar, 

2026) । यह प्राविाि िार्ररक को सुिवाई और समािाि का 

अनिकार देता है, ि नक "कृपा"। 

नबहार प्रशासनिक सुिार नमशि सोसाइटी का भी महत्वपूणा योर्दाि 

है। नबहार प्रशासनिक सुिार नमशि का आनिकाररक उदे्दश्य, 

प्रशासनिक प्रनियाओों को आिुनिक बिािा, मािव सोंसािि प्रबोंिि को 

मिबूत करिा और शासि को बदलिा है (BPSMS (2026) RTPS को 

शासि को अनिक पारदशी और उत्तरदायी बिािे का एक उपाय 

बताया र्या है (BPSMS, 2026). दूसरी ओर, निज्ञासा हेल्पलाइि 

िार्ररकोों को सोंबोंनित अनिकारी या कायाालय की िािकारी देकर 

भटकाव कम करिे का माध्यम है। 

सेवा-ऑिलाइि नबहार पोटाल िार्ररकोों को ऑिलाइि आवेदि करिे 

की अिुमनत देता है और प्रमाणपत्रोों को 

नकयोस्क/सीएससी/आरटीपीएस काउोंटर या एसएमएस नलोंक, ईमेल, 

सनवासप्लस इिबॉक्स, पोटाल िाउिलोि और नििीलॉकर िारा 

उपलब्ध करािे की प्रनिया बताता है (सेवाएाँ  ऑिलाइि नबहार, 2026) 

यह व्यवस्था प्रशासनिक क्षमता का निनिटल पक्ष बढ़ाती है; नफर भी, 

इसे कामयाब बिािे के नलए स्थािीय सहायता, अपील, समय-सीमा 

और तु्रनट-सुिार आवश्यक हैं। 

सोंवेदिशीलता और ििसोंपका  प्रशासनिक पहलशक्ति के दो प्रमुख 

आयाम हैं: िार्ररकोों के प्रनत सोंवेदिशीलता प्रशासनिक पहलशक्ति का 

मूल आिार है। अनिकारी को यह समझिा चानहए नक आवेदि करिे 

वाला व्यक्ति केवल कार्ि िही ों है; यह उिके अनिकारोों, आिीनवका 

और सम्माि से िुडा हुआ है। ििसुिवाई, िि सोंपका , के्षत्रीय भ्रमण 

और नशकायतकताा से सोंवाद प्रशासि को ििता के िीवि से िोडते 

हैं। 

समयबद्ध सेवा: प्रशासनिक िवाबदेही समय सीमा के नबिा अिूरी 

रहती है। RTPS िे नबहार की समयबद्ध सेवा की अविारणा को कािूि 

बिाया है। यनद िार्ररक प्रते्यक सेवा की अपील प्रनिया, समय-सीमा, 

देरी का कारण और उत्तरदायी स्तर को िािते हैं, तो अिावश्यक 

नववेकानिकार कम होता है। 

नवभार्ीय तालमेल: एक नवभार् बहुत सी आम समस्याओों का हल िही ों 

कर सकता। आपदा प्रबोंिि, स्वास्थ्य, पीएचईिी, पुनलस, पोंचायत और 

रािस्व नवभार् बाढ़ राहत में काम करते हैं। रािस्व, पुनलस, 

न्यायपानलका और स्थािीय निकाय भूनम नववाद में शानमल हो सकते 

हैं। प्रशासनिक पहलशक्ति का मतलब है नक इि नवभार्ोों को एक ही 

समािाि-प्रनिया में शानमल करिा होर्ा। 

निनिटल देखभाल और ई-शासि: ई-र्विेंस पारदनशाता और देखभाल 

का एक महत्वपूणा सािि है। हालााँनक, पोटाल केवल तब कामयाब होता 

है िब वह आवेदि की क्तस्थनत, अनिकारी का िाम, समय-सीमा, 

अपील, कारणयुि आदेश और फीिबैक को स्पष्ट करता है। नवश्व बैंक 

का GovTech दृनष्टकोण सेवा-प्रदाय, िेटा-प्रबोंिि और िार्ररक 

अिुभव को निनिटल शासि में िोडता है (World Bank, 2022) । 

के्षत्रीय यात्राएों  और स्थािीय निरीक्षण: प्रशासनिक निणाय केवल कक्षीय 

िािकारी पर िही ों आिाररत होिे चानहए। नवद्यालयोों, अस्पतालोों, 

आोंर्िबाडी, सडकोों, िहरोों, भूनम नववादोों, िलापूनता और राहत नवतरण 

िैसे मामलोों में स्थल निरीक्षण की वास्तनवकता को बताता है। स्थल-

समझ के नबिा निणाय अक्सर कार्िी निस्तारण रह िाते हैं। 

नशकायतोों का समािाि और सुझाव: नशकायत प्रशासनिक असफलता 

िही ों, बक्ति सुिार का सोंकेत है। पुरािी समस्याओों को रोका िा सकता 

है यनद नशकायतोों का नवशे्लषण कर नवभार्ीय सुिार नकया िाए। इस 

मामले में, सीपीग्राम्स में अपील और फीिबैक िैसे प्रणाली उपयोर्ी हैं 

(CPGRAMS (2026) 

 

िैनतकता और निमे्मदारी: िैनतक तटस्थता, निष्पक्षता और लोकनहत 

प्रशासनिक पहलशक्ति का आिार होिा चानहए। राििीनतक दबाव, 

व्यक्तिर्त पक्षपात या भ्रष्टाचार के कारण पहलशक्ति िार्ररक-कें नित 

ि रहकर मिमािी बि िाती है। इसनलए नवनि का शासि और 

पहलशक्ति एक साथ काम करिा चानहए। 

नबहार में िार्ररक सेवा-प्रदाय को समयबद्ध बिािे की नदशा में RTPS 

एक महत्वपूणा उदाहरण है। लाइसेंस, प्रमाणपत्र और अन्य अनिसूनचत 

सेवाओों के नलए समय-सीमा, अपील और समीक्षा का आिार यह 

व्यवस्था है। पेपरलेस प्रनिया, निनिटल हस्ताक्षर, ररयल-टाइम 

िैशबोिा और टर ैनकों र् प्रणाली को पारदनशाता और दक्षता बढ़ािे के नलए 

2025 में आरटीपीएस अपील और समीक्षा के ऑिलाइि पोटाल का 

शुभारोंभ होर्ा (Times of India, 2025) । Bihar Government, 

2026 में RTPS Appeal। 

नबहार में लोक नशकायत निवारण प्रणाली प्रशासनिक पहलशक्ति का 

दूसरा बडा उदाहरण है। इस प्रणाली िे नशकायतोों को आम नशकायत 

से बढ़ाकर सुिवाई और समािाि की प्रनिया से िोडा। िार्ररक 

अिुमोंिल, निला, राज्य मुख्यालय, ऑिलाइि पोटाल, कॉल सेंटर, 

मोबाइल ऐप और िाक या ईमेल से पररवाद दिा कर सकते हैं (Lok 

Shikayat, Government of Bihar, 2026) । यह सोंरचिा अनिकारी 

को ििता की समस्याओों को सुििे और उि पर तत्काल प्रनतनिया देिे 

के नलए बाध्य करती है। 

Curiosity Helpline भी िार्ररक-सहायता की दृनष्ट से महत्वपूणा है। 

नबहार प्रशासनिक सुिार नमशि सोसाइटी का कहिा है नक यह 

िार्ररकोों को उिकी समस्याओों से सोंबोंनित सही अनिकारी और 

कायाालय की िािकारी देता है, इससे भटकाव कम होता है (BPSMS 

(2026) ऐसी पहलें उि लोर्ोों के नलए बहुत फायदेमोंद हैं िो नवभार्ीय 

सोंरचिा, आवेदि प्रनिया और अपील मोंच से अििाि हैं। 

सेवाऑिलाइि नबहार और ई-निक्तररक्ट/सेवाप्लस दोिोों राज्य की 

प्रशासनिक पहलशक्ति हैं िो निनिटल सेवा नवतरण में प्रयोर् की िाती 

हैं। NICC की "Informatics" ररपोटा में कहा र्या है नक नबहार ई-

निक्तररक्ट पररयोििा िार्ररक-कें नित सरकारी सेवाओों को निला, 

अिुमोंिल, प्रखोंि, अोंचल और ग्राम पोंचायत स्तर तक पहुोंचािे का एक 

प्रयास है (NIC, 2026) । यह नदखाता है नक प्रशासनिक पहलशक्ति 

केवल अनिकारी-व्यवहार िही ों है; यह सोंस्थार्त समन्वय, पे्लटफॉमा 

और प्रनिया भी है। 

क्षमता निमााण भी नदखाई देता है। भनवष्य-तत्परता, निरोंतर सीखिे की 

सोंसृ्कनत और िार्ररक-कें नित शासि को नमशि कमायोर्ी का राष्टर ीय 

ढााँचा बल देता है (Capacity Building Commission, 2026) । हाल 

की ररपोटों के अिुसार, नबहार में प्रशासनिक सुिार के नलए सोंस्थार्त 

क्षमता और नवषय-नवशेषज्ञोों को िोडिे का प्रयास नकया िा रहा है 

(Times of India, 2025b)। 

प्रशासनिक निक्तियता की समस्याएाँ : लालफीताशाही सबसे आम रूप 

है। िब नियम िार्ररक-सुनविा के सािि ि होकर काया-टालिे का 
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माध्यम बि िाते हैं, तो ििसमस्या निरोंतर रहती है। इसी प्रवृनत्त के 

कुछ उदाहरण हैं: आवश्यक प्रमाणपत्र माोंर्िा, फाइलोों को कई 

नवभार्ोों में घुमािा, उत्तरदायी अनिकारी को अस्पष्ट रहिा और 

िार्ररक को छोटे काम के नलए बार-बार कायाालय बुलािा। 

निक्तियता िवाबदेही के अभाव में बढ़ती है। यनद कोई आवेदि लोंनबत 

है और िार्ररक को देरी का स्तर, देरी का कारण और अपील कैसे की 

िाएर्ी, तो प्रशासनिक प्रनिया अपारदशी हो िाएर्ी। निनिटल पोटाल 

पर "समाप्त" नलख देिा वास्तनवक समािाि िही ों है। िार्ररक अपिी 

समस्या का तथ्यात्मक, नवनिक और व्यावहाररक समािाि पाकर सोंतुष्ट 

हो िाएर्ा। 

लोक समस्याएों  भी नवभार्ीय टालमटोल से िनटल होती हैं। पेंशि, भूनम, 

िलापूनता, सडक, स्वास्थ्य, नवद्यालय और सुरक्षा के बारे में कई नवभार्  

 

काम करते हैं। िार्ररकोों को समािाि िही ों नमलेर्ा अर्र प्रते्यक 

नवभार् दूसरे को निमे्मदार बताता रहेर्ा। इसी "उत्तरदानयत्व के 

नबखराव" का कारण प्रशासनिक पहल की कमी है। 

भ्रष्टाचार निक्तियता का सवाशे्रष्ठ रूप है। िब देरी को ठर्ी का सािि 

बिाया िाता है या िार्ररक को मध्यस्थ पर निभार बिाया िाता है, तब 

राज्य की वैिता कमिोर होती है। नवश्व बैंक के शासि सोंकेतकोों के 

अिुसार, भ्रष्टाचार को नियोंनत्रत करिा सरकार की सबसे बडी चुिौती है 

(World Bank, 2026) । रात में आरटीपीएस और लोक नशकायत 

प्रणाली इसे कम करिे का प्रयास करती हैं, लेनकि उन्ें कठोर 

निर्रािी और दोंिात्मक िवाबदेही से िोडिा चानहए। 

 

तुलिात्मक/नवशे्लषणात्मक सािणी 
 

सािणी 1: पारोंपररक प्रशासनिक व्यवहार और पहलशक्ति आिाररत प्रशासनिक व्यवहार का तुलिात्मक नवशे्लषण 

 

समस्या पािंपरिक प्रशासनिक व्यवहाि पहलशक्ति आधारित प्रशासनिक व्यवहाि निहाि में अपेनित सुधाि 

प्रमाणपत्र में देरी 
फाइल लोंनबत बताकर िार्ररक को 

प्रतीक्षा करािा 
समय-सीमा, कारण और अपील स्पष्ट करिा RTPS िैशबोिा और देरी पर स्वतः  चेताविी 

भूनम/रािस्व 

नशकायत 
कक्षीय ररपोटा पर निभार रहिा 

स्थल निरीक्षण, पक्षकारोों की सुिवाई और 

कारणयुि आदेश 

अोंचल-स्तर पर सावािनिक टर ैनकों र् और 

निरीक्षण ररपोटा 

कल्ाणकारी 

योििा 

लाभाथी सूची को केवल कायाालयी 

काया माििा 

पात्रता सत्यापि, ग्राम-स्तर सोंवाद और तु्रनट-

सुिार 
योििा-वार नशकायत और फीिबैक प्रणाली 

लोक नशकायत निस्तारण सोंख्या बढ़ािा वास्तनवक राहत और िार्ररक सोंतुनष्ट मापिा 
फीिबैक-आिाररत समीक्षा और अपील की 

निर्रािी 

नवभार्ीय समन्वय 
एक नवभार् से दूसरे नवभार् को 

भेििा 

सोंयुि बैठक, िोिल अनिकारी और समयबद्ध 

काया-नवभािि 
निला-स्तर पर समस्या समािाि सेल 

निनिटल सेवा 
पोटाल पर क्तस्थनत नदखाकर 

निमे्मदारी समाप्त माििा 

निनिटल टर ैनकों र् के साथ हेल्पिेस्क और 

कारणयुि निणाय 

ऑिलाइि + ऑफलाइि सहायता, भाषा 

और CSC समथाि 

भ्रष्टाचार/मध्यस्थता 
अिौपचाररक चैिल को सहि 

करिा 
पारदशी प्रनिया, रसीद, दोंि और निर्रािी 

सेवा मािक, सामानिक लेखा-परीक्षा और 

सतका ता समन्वय 

 

प्रशासनिक पहलशक्ति के अविोध 

राििीनतक हस्तके्षप से प्रशासनिक निष्पक्षता प्रभानवत हो सकती है। 

लोकतोंत्र में निवाानचत प्रनतनिनियोों की भूनमका महत्वपूणा है, लेनकि िब 

पदस्थापि, नियोंत्रण, िााँच या सेवा-निणाय राििीनतक सुनविा से 

प्रभानवत होते हैं, अनिकारी निष्पक्ष पहल करिे से बचते हैं। इससे 

औपचाररकता और िोक्तखम-टालिे की प्रवृनत्त बढ़ती है। 

प्रशासनिक निरोंतरता स्थािाोंतरण-सोंसृ्कनत से बानित होती है। िीनत-

नियान्वयि में स्थानयत्व िही ों रहता अर्र स्थािीय समस्या को समझिे 

और समािाि की योििा लारू् करिे से पहले अनिकारी को 

स्थािाोंतररत कर नदया िाए। प्रशासनिक पहलशक्ति पररणाम देिे के 

नलए नू्यितम कायाकाल, स्पष्ट लक्ष्य और प्रदशाि-आिाररत समीक्षा की 

आवश्यकता होती है। 

क्षमता और सोंसािि की कमी भी एक महत्वपूणा बािा है। कई स्थािीय 

कायाालयोों में प्रनशक्षण, ररकॉिा प्रबोंिि, तकिीकी उपकरण और 

कमाचारी की कमी है। निनिटल प्रणाली उपलब्ध होिे पर भी िार्ररक 

सेवा बानित होती है अर्र कमाचारी प्रनशनक्षत िही ों हैं या इोंटरिेट, सवार 

या िेटा सोंशोिि में समस्याएों  हैं। 

नबहार राज्य में निनिटल असमािता एक नवशेष समस्या है। ऑिलाइि 

आवेदि और प्रमाणपत्र प्रणाली अच्छी है, लेनकि वृद्ध, निरक्षर, र्रीब, 

मनहला, नदव्याोंर् या दूरस्थ ग्रामीण लोर्ोों के नलए सहायता-तोंत्र चानहए।  

 

 

निनिटल सेवा केवल तकिीकी रूप से सक्षम िार्ररकोों तक सीनमत 

रहेर्ी तो प्रशासनिक सुिार समावेशी िही ों होर्ा। 

पहलशक्ति को भ्रष्टाचार और अिौपचाररक मध्यस्थता कमिोर करता 

है। अनिकार-आिाररत प्रशासि की नवश्वसिीयता नर्र िाती है िब 

लोर्ोों को लर्ता है नक दलाल, ररश्वत या नसफाररश के नबिा कोई काम 

िही ों होर्ा। इसनलए, निनिटल निर्रािी के साथ-साथ मािव-सोंपका  

िैनतकता और कायाालय-स्तरीय निर्रािी भी आवश्यक हैं। 

प्रते्यक कायाालय में सुिार के नलए समयबद्ध सेवा-िैशबोिा बिािा 

चानहए। इसमें आवेदिोों, लोंनबत आवेदिोों, समय सीमा पार मामलोों, 

अपीलोों, कारणोों और उत्तरदायी स्तर की सावािनिक िािकारी होती 

है। इससे सभी िार्ररक, अनिकारी और उच्च पदस्थ लोर् वास्तनवक 

हालात को देख सकें रे्। 

लोक नशकायतोों के नलए फॉलो-अप प्रणाली आवश्यक है। नशकायतोों 

को रोकिा पयााप्त िही ों है। नशकायतकताा से वास्तनवक राहत, आदेश 

का पालि और सोंतुनष्ट का फीिबैक प्राप्त करें। िीनत-सुिार के नलए 

नशकायतोों को सूचीबद्ध नकया िाए। 

के्षत्रीय निरीक्षण कार्ि पर िही ों रहिा चानहए। नवद्यालय, अस्पताल, 

आोंर्िबाडी, सडक, िलापूनता, भूनम नववाद और राहत नवतरण में 

निरीक्षण ररपोटों को ऑिलाइि अपलोि नकया िा सकता है, निसमें 

फोटो, GPS, तारीख और कारावाई-िोट शानमल हैं। इससे स्थल-

आिाररत फैसले अनिक नवश्वसिीय होोंरे्। 
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अनिकाररयोों के प्रदशाि का आकलि केवल लक्ष्योों की सोंख्या से िही ों 

होिा चानहए; यह िार्ररक सोंतुनष्ट, नशकायतोों की रु्णवत्ता, समय-सीमा 

पालि, अपील में पलटे र्ए निणायोों की सोंख्या और सामानिक 

सोंवेदिशीलता से भी िुडा होिा चानहए। इससे प्रशासनिक क्षमता को 

बल नमलेर्ा। 

नवलोंब या अस्वीकृनत पर कारणयुि आदेश अनिवाया है। िार्ररक को 

यह अनिकार होिा चानहए नक उसे स्पष्ट बताया िाए नक आवेदि क्ोों 

अस्वीकार नकया र्या, नकस दस्तावेि की कमी है, नकसके पास अपील 

करिी होर्ी और निणाय नकतिे नदिोों में होर्ा। 

सामुदानयक निर्रािी और लेखा-परीक्षा को मिबूत नकया िािा 

चानहए। पोंचायत, शहरी वािा, िार्ररक समाि, स्थािीय नशक्षण सोंस्थाि 

और मीनिया सेवाओों की रु्णवत्ता पर नवचार कर सकते हैं। यह 

व्यवस्था िे प्रशासि को शतु्र िही ों, बक्ति सहयोर्ी समझकर चला र्या। 

दोिोों ऑिलाइि और निनिटल व्यवस्थाओों को एक साथ चलािा 

चानहए। सहायता काउोंटर, पोंचायत-स्तरीय सुनविा कें ि, स्थािीय भाषा 

में निदेश, मोबाइल हेल्पलाइि और नदव्याोंर्ोों और वृद्ध लोर्ोों के नलए 

नवनशष्ट सहायता सुनिनित करें। 

नमशि है नक कमायोर्ी और राज्य प्रनशक्षण सोंस्थािोों को िैनतकता, 

समस्या-समािाि, िार्ररक-सोंवाद, िेटा-उपयोर्, निनिटल प्रनिया, 

लैंनर्क सोंवेदिशीलता और कािूि की मूल समझ पर निरोंतर प्रनशक्षण 

नदया िाए। प्रनशक्षण को कायाालयी प्रदशाि से भी िोडा िाए 

(Capacity Building Commission, 2026)। 

लोक नशकायत निवारण और आरटीपीएस को मिबूत प्रवताि-तोंत्र से 

िोडिा आवश्यक है। समय-सीमा का उल्लोंघि अक्सर होता है, तो 

नवभार्ीय समीक्षा, दोंि, सावािनिक स्पष्टीकरण और प्रणालीर्त सुिार 

की कारावाई होती है। इससे अनिकार-आिाररत सेवाओों का असली 

असर होर्ा। 

आिुनिक लोक प्रशासि में उतृ्कष्ट प्रशासनिक पहलशक्ति अनिवाया 

है। यह सुशासि की सोंस्थार्त आवश्यकता है, िही ों केवल एक 

अनिकारी की व्यक्तिर्त निया। यह नबहार में और भी महत्वपूणा है 

क्ोोंनक िार्ररकोों का एक बडा वर्ा स्थािीय कायाालयोों पर निभार है 

और पेंशि, प्रमाणपत्र, भूनम, कल्ाणकारी योििाएाँ , नशकायत-निवारण 

तथा आपदा-सोंबोंिी सेवाओों से सीिे िुडा है। 

प्रशासनिक सुिार की नदशा में, नबहार लोक सेवाओों का अनिकार 

अनिनियम, लोक नशकायत निवारण अनिकार अनिनियम, नबहार 

प्रशासनिक सुिार नमशि, निज्ञासा हेल्पलाइि, सेवाऑिलाइि पोटाल, 

आरटीपीएस अपील व्यवस्था और निनिटल सेवा-प्रदाय िैसे पहलें 

महत्वपूणा आिार बिाते हैं। परों तु वे िार्ररकोों को कार्िी या पोटाल-

आिाररत निस्तारण से अनिक वास्तनवक राहत देते हैं या िही ों, इससे 

उिकी सफलता निभार करेर्ी। 

त्वररत समािाि के नलए प्रशासि को समयबद्ध सेवा, सोंवेदिशील 

िेतृत्व, नवभार्ीय समन्वय, के्षत्रीय निरीक्षण, िार्ररक फीिबैक, 

निनिटल पारदनशाता, सामानिक लेखा-परीक्षा और नवनिक 

उत्तरदानयत्व का पालि करिा होर्ा। िब िार्ररक को कायाालय में 

सम्माि, सूचिा, सुिवाई और समािाि नमलेर्ा, तो नबहार में प्रशासनिक 

पहलशक्ति प्रभावी होर्ी। इसनलए प्रशासनिक पहलशक्ति सुशासि का 

व्यावहाररक रूप है और लोक समस्या के त्वररत समािाि की सबसे 

आवश्यक प्रशासनिक शता भी है। 

सहयोर् पोटाल और हेल्पलाइि 1100 नबहार प्रशासनिक पहलशक्ति 

की समकालीि नदशा को और स्पष्ट करते हैं। इस पोटाल की मूल 

अविारणा यह है नक िार्ररक अपिी िि-समस्या को प्रत्यक्ष रूप से 

सरकार तक पहुाँचा सके और उसका निस्तारण समयबद्ध रूप से हो। 

इसमें 30 नदिोों के अभ्योंतर नकसी भी िि-समस्या का समािाि करिे 

की कािूिी बाध्यता नििााररत की र्यी है। यनद सक्षम प्रानिकारी निनदाष्ट 

समय-सीमा के भीतर आवेदि का निस्तारण िही ों करता है, तो उस पर 

कठोर कारावाई करते हुए स्वतः  निलोंबि की कारावाई का प्राविाि 

बताया र्या है। यह पोटाल यनद प्रभावी स्वरूप ग्रहण करता है, तो 

आर्ामी नदिोों में नबहार की प्रशासनिक व्यवस्था में लालफीताशाही पर 

नियोंत्रण और िि-असोंतोष का शमि सोंभव हो सकेर्ा (नबहार सरकार, 

2026)। 
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