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शहरी िवकास मंत्रालय 

                             भारत सरकार 
 
 
 
 

सेवा èतर मानदंड  
के माÚयम से शहरी सेवाओं मɅ सुधार करना 
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पçृठभूिम 

शहरी क्षेत्र की पहचान भारतीय अथर्åयवèथा मɅ मह×वपूणर् िवकास पे्ररक के Ǿप मɅ तेजी से हो रही है। 
शहरी क्षेत्रɉ मɅ रहने वाली जनसंख्या की िहèसेदारी भी 2001 मɅ 28 प्रितशत की तीĭ विृद्ध हुई है, िजसके 
2026 तक 38 फीसदी तक की विृद्ध का अनुमान है. हालांिक बेिसक सेवा वांिछत èतर से नीचे रहती है। 
अवसंरचना मɅ िनवेश से हमेशा अनुǾप पिरणाम प्राÜत नहीं हुए हɇ। सेवा पिरणामɉ के िवतरण के िलए 
अवसंरचना िनमार्ण के माÚयम से Úयान केिÛद्रत कर बदलाव करने की जǾरत है। शहरी जल और 
èवÍछता के क्षेत्र के िलए सेवा èतर मानदंड इस संदभर् मɅ तैयार िकए गए हɇ। सेवा èतर मानदंड 
आमतौर पर Ûयूनतम मानक प्रदशर्न मापदंड के Ǿप मɅ िनधार्िरत िकए जात ेहɇ जो आमतौर पर ज्ञात है 
और इसका उपयोग पूरे देश मɅ िहतधारकɉ ɮवारा िकया जाता है। इसके अलावा यह शहरी सुधार एजɅड े
की आधारिशला बन गई है, िजसका कायार्Ûवयन िविभÛन कɅ द्रीकृत Ǿप से प्रायोिजत योजनाएं जैसे िक 
जवाहर लाल नेहǽ राçट्रीय शहरी नवीकरण िमशन (जेएनएनयूआरएम) और छोटे और मÚयम शहरɉ की 
शहरी अवसंरचना िवकास योजना के िविभÛन Ǿप मɅ कायार्िÛवत िकया जा रहा है। इससे सेवा पिरणामɉ 
के िवतरण के िलए अवसंरचना िनमार्ण मɅ बदलाव का अनुमान लगाते हɇ। 
मानदंड अब सेवा प्रदान करने मɅ प्रदशर्न प्रबंधन और जवाबदेही के िलए एक मह×वपूणर् प्रिक्रया के Ǿप 
मɅ माÛयता प्राÜत है। इसमɅ åयविèथत और सतत आधार पर मापने और सेवा प्रदाता के प्रदशर्न की 
िनगरानी शािमल है। िनरंतर मानदंड उपयोिगता अंततः लोगɉ को बेहतर सेवाएं, िजसके पिरणामèवǾप 
जानकारी और सवȾ×तम प्रथाओं के आदान -प्रदान के माÚयम से सुधार प्रदशर्न अंतराल की पहचान 
करने और लागू करने के िलए कर सकते हɇ। 
इसके मह×व को èवीकार करते हुए शहरी िवकास मंत्रालय (एमओयूडी), भारत सरकार ने जल आपूितर्, 
अपिशçट जल, ठोस अपिशçट प्रबंधन (एसडÞãयूएम) और वषार् जल िनकासी को शािमल करने हेतु सेवा 
èतर मानदंड (एसएलबी) की पहल शुǾ की है। 

सेवा èतर मानदंड क्या है? 
सेवा èतर मानदंड पर पुिèतका तैयार कर इसे शहरी िवकास मंत्रालय ɮवारा जारी िकया गया है। 
इनमɅ वांछा की गई है: 
 जल और èवÍछता क्षेत्र मानक प्रदशर्न मापदंड के उस Ûयूनतम सेट की पहचान करɅ जो सामाÛय 

Ǿप से ज्ञात है और इसका उपयोग देश भरे मɅ िहतधारकɉ ɮवारा िकया गया है; 
 इन संकेतकɉ के आधार पर िनगरानी और प्रितवेदन के िलए सामाÛय Ûयूनतम ǽपरेखा िनधार्िरत 

करɅ और 
 इस ǽपरेखा को कैसे चरणबद्ध तरीके से संचािलत करना है इस आधार पर िदशा-िनदȶश िनधार्िरत 

करɅ। 
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इस ǽपरेखा मɅ 28 प्रदशर्न संकेतक शािमल हɇ: 

जल आपूितर् 
 पानी की आपूित र् कनेक्शन का कवरेज 

 जल की प्रित åयिक्त आपूित र् 
 पानी कनेक्शन की पैमाइश की सीमा 
 गैर राजèव पानी की सीमा 
 पानी की आपूित र् की िनरंतरता 
 पानी की गुणव×ता की आपूित र् 
 पानी की आपूित र् सेवाओं की लागत वसलूी 
 ग्राहकɉ की िशकायतɉ की िनवारण क्षमता 
 पानी की आपूित र् से संबंिधत शुãकɉ के कारण 

संग्रहण क्षमता 

अपिशçट जल प्रबंधन 
 शौचालय का क्षेत्र 
 अपिशçट नेटवकर्  सेवाओं का क्षेत्र 
 अपिशçट नेटवकर्  संग्रहण क्षमता 
 अपिशçट जल उपचार क्षमता की पयार्Üतता 
 अपिशçट उपचार की गुणव×ता 
 पुन: उपयोग और अपिशçट जल की पुनचर्क्रण 

की सीमा 
 अपिशçट जल प्रबंधन मɅ लागत वसूली की सीमा
 ग्राहकɉ की िशकायतɉ के िनवारण क्षमता 
 सीवरेज संबंधी शुãकɉ के अनुसार संग्रह क्षमता 

ठोस अपिशçट प्रबंधन 
 एसडÞãयूएम सेवाओं के घरेलू èतर कवरेज 

 नगरपािलका ठोस अपिशçट का संग्रह की 
क्षमता 

 नगरपािलका ठोस अपिशçट के अलगाव की 
सीमा 

 पुनप्रार्Üत नगरपािलका ठोस अपिशçट की 
सीमा 

 नगरपािलका ठोस अपिशçट के वैज्ञािनक 
िनपटान की सीमा 

 एसडÞãयूएम सेवाओं मɅ लागत वसूली की 
सीमा 

 ग्राहकɉ की िशकायतɉ की िनवारण क्षमता 
 एसडÞãयूएम से संबंिधत उपभोक्ता प्रभार के 

अनुसार संग्रहण क्षमता 

वषार् जल िनकासी 
 वषार् जल िनकासी नेटवकर्  का कवरेज 

 जल जमाव /बाढ़ की घटना।  
 

 

इन सकेंतकɉ मɅ से प्र×येक के िलए, इस कायर्पुिèतका मɅ पिरभाषा, िदशा-िनदȶशɉ, गणना पद्धित, 
िनगरानी के िदशा िनदȶशɉ, सेवा लêय (समय की अविध के आधार पर प्राÜत िकया जा सकता है) 
और डाटा िवæवसनीयता गे्रिडगं पैमाना के बारे मɅ िवèततृ िदशा-िनदȶश शािमल हɇ। इसका उदाहरण 
जल आपूितर् की कवरेज के आधार पर सचूक के िलए िदया गया हैः  
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इस सचूक के िलए िवæवसनीयता गे्रड नीचे विणर्त है 
 
 

क ख ग घ 
प्र×यक्ष सेवा कनेक्शन 
ɮवारा प्राÜत पिरवारɉ 
की कुल संख्या, जैसा 
िक भूतल सवȶक्षणो से 
पता चलता है। 

पिरवारो को प्र×यक्ष सेवा 
कनेक्शन के तहत शािमल 
िकया गया, जैसा िक 
कनेक्शन डाटाबेस से गणना 
की गई। 

मागर् लàबाई की 
åयािÜत  

भौगोिलक åयािÜत 

 

औिच×य 

पिरभाषा 

 डाटा की आवæयकता 

डाटा की 

गणना 

क्षेत्र 

 यूएलबी का मूल आदेश-पत्र  
 प्र×यक्ष आपूित र् कनेक्शन 

 सेवा क्षेत्र मɅ पिरवारɉ की कुल संख्या का प्रितशत के Ǿप मɅ 
प्र×यक्ष पानी की आपूित र् कनेक्शन के साथ पिरवारɉ की कुल 
संख्या

 पिरवारɉ की कुल संख्या 
 प्र×यक्ष जल सेवा कनेक्शन सिहत पिरवारɉ की कुल संख्या 

 सवȶक्षण ɮवारा पिरवारɉ की कुल संख्या का पता लगाना 
 प्र×येक पिरवारɉ की संख्या हेतु कनेक्शन मैप की सेवा प्रदान की 

जा रही है 

प्र×यक्ष सेवा कनेक्शन के साथ पिरवारɉ की कुल संख्या  x 100 
पिरवारɉ की कुल संख्या 
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एसएलबी पहल िनàन तरीकɉ से पहले मानदंड अßयास के अनुसार चुनौितयɉ पर काबू पाने के िलए 
करना हैः 
 साथर्क तुलना सक्षम करन ेके िलए संकेतक, पिरभाषाएँ और गणना पद्धित का एकǾपता िनधार्रण  
 वांिछत सेवा मानकɉ के आधार पर आम सहमित बनान ेके िलए सेवा मानदंडɉ का प्रावधान 
 िवæवसनीयता गे्रड को प्रकािशत करना और डाटा गुणव×ता की समèयाओं का पता लगाना। 
 डाटा के िलए èवािम×व सिुनिæचत करने के िलए सलाहकार के िखलाफ, शहरी èथानीय िनकाय 

(यूएलबी), ɮवारा èव-िरपोिटर्ंग  
 जिनत एसएलबी डाटा के आधार पर प्रदशर्न मɅ सुधार की योजना बनाने पर जोर देना। 

 
प्रदशर्न प्रबंधन प्रणाली 

 
 

 

 

िनणर्य-िनमार्ण èतर 

नगर पिरषद और 
åयवèथापकीय नेत×ृव 

आकलन और प्रदशर्न 
का मूãयांकन 

समथर्न करना 
चािहए

पिरणामɉ मɅ सुधार लाने के 
िलए िनणर्य नीित, संसाधन 
आवंटन, प्रो×साहन/दंड 

िरप
ोटर् 

प्रि
ति
क्रय

ा 

िवæलेषण èतर 

िवभाग प्रमुख èतर 

मुक़ाबला और प्रदशर्न 
संकेतक िवæलेषण 

पिरचालन िनणर्य 
और योजना 

प्रि
ति
क्रय

ा 

डाटा पीढ़ी èतर 

पिरचालन इकाईयां 

सेवा सुधार 

अिधग्रहण डटेा 
प्रदशर्न के आकलन मɅ 
अनवुाद होना चािहए 

सुधारा×मक कारर्वाई 
और प्रदशर्न सुधार 

िरप
ोटर् 
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एसएलबी ढांचा प्रचालनीकृत करना
पुिèतका मɅ उिãलिखत एसएलबी 
ढांचा अपनान े को बढ़ावा देने 
और इसे सुिवधाजनक बनाने के 
िलए शहरी िवकास मंत्रालय ने 
फ़रवरी 2009 मɅ एसएलबी की 
पहल प्रायोिगक तौर पर शुǾ 
की। इस पहल मɅ 14 राÏयɉ के 
28 पायलट शहर और एक कɅ द्र 
शािसत प्रदेश-आंध्र प्रदेश, केरल, 
तिमलनाडु, कनार्टक, महाराçट्र, 
गुजरात, मÚय प्रदेश, 
छ×तीसगढ़, ओिडशा, झारखंड, 
पंजाब, िहमाचल प्रदेश और नई 
िदãली, मिणपुर मɅ ǽपरेखा के 
कायार्Ûवयन के िलए तकनीकी 
सहायता के प्रावधान शािमल हɇ। 
पायलट शहरɉ की संचयी आबादी 
भारत की शहरी आबादी का 
लगभग 20 प्रितशत का 
प्रितिनिध×व करती है। 

एसएलबी ढांचा पहल का åयापक 
उƧेæय अवधारणा के अनुसार 
आगे की एसएलबी ǽपरेखा को 
प्रèतुत करना है। इसके अलावा, 
इसका लêय मानदंड और 
आंतिरक प्रदशर्न मɅ सुधार के 
प्रयासɉ के बीच िलकं èथािपत 
करना है। ऐसा कर यह अपेिक्षत 
हɇ िक शहरी èथानीय िनकाय/ 
उपयोिगता मानदंड प्रिक्रयाओं को 

एकीकृत करन े के िलए 
प्रो×सािहत करेगा इसका पिरणाम 
उनकी िनणर्य प्रिक्रयाओं के 
अनुसार प्राÜत करेगा। 

इस पहल मɅ िनàनिलिखत 
पहलुओं को शािमल िकया गयाः 

 एसएलबी पुिèतका मɅ 
उिãलिखत सकेंतकɉ और 
तरीकɉ का उपयोग करत ेहुए 
प्रदशर्न डाटा का िमलान। 

 िनरंतर आधार पर इस डाटा 
के प्रावधान का समथर्न करने 
के िलए शहर और राÏय 
èतर पर बेहतर जानकारी 
प्रणािलयɉ का कायार्Ûवयन 

 प्रदशर्न मɅ सुधार की योजना 
का िवकास मानदंड डाटा के 
आधार पर। 

पायलट पहल िविभÛन िवकास 
एजɅिसयɉ- जल और èवÍछता 
कायर्क्रम - दिक्षण एिशया 
(डÞãयूएसपी-एसए), जापान 
अंतरार्çट्रीय सहयोग एजɅसी 
(जेआईसीए), तकनीकी सहयोग 
के िलए एजɅसी, (जीटीजेड), 
पयार्वरणीय योजना और 
प्रौɮयोिगकी (सीईपीटी) के िलए 
लोक सचंालन के िरकाडर् और 
िव×त (पीआरओओएफ) और कɅ द्र 

की भागीदारी के साथ साझेदारी 
åयवèथा शुǾ की गई, िजसका 
समथर्न िबल और मेिलडंा गेɪस 
फाउंडेशन ɮवारा िकया गया है।  

यह सिुनिæचत करन ेके िलए िक 
शहरɉ मɅ इस कायर् की शुǽआत 
हो गई है, एसएलबी कोर कमेटी 
का गठन प्र×येक पायलट शहर 
के िलए िकया गया, इसमɅ 
िविभÛन सेवा िवभागɉ के 
प्रितिनिध शािमल हɇ। इसके 
अलावा, राÏय नोडल अिधकारी 
राÏय सरकार के नजिरए से 
एसएलबी पायलटɉ के 
कायार्Ûवयन की सिुवधा और 
िनगरानी के िलए नािमत िकया 
गया है। 

डटेा सगं्रहण कायर् के अंत मɅ, 
िदसबंर 2009 मɅ एसएलबी के 
आधार पर राçट्रीय परामशर् 
वकर् शॉप आयोिजत िकया गया 
था, जहाँ पायलट शहरɉ न ेअपने 
एसएलबी प्रदशर्न डाटा प्रèततु 
िकए और प्रदशर्न मɅ सधुार के 
िलए प्रèतािवत कायर् प्रèतािवत 
िकए। इसके अलावा उÛहɅ 
भारतीय/अंतरराçट्रीय संदभर् से 
प्राÜत अÍछे कायɟ के आधार पर 
सिूचत िकया गया। 
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वकर् शॉप ने चार सेवा क्षेत्रɉ मɅ 
उनके प्रदशर्न के आधार िवचार 
करने का मौका शहरɉ को िदया 
और इसके अलावा इनकी तुलना 
अÛय शहरɉ से की। उन पर काबू 
पाने के िलए उनकी किमयɉ के 
साथ ही संभव रणनीितयɉ की 

पहचान करने के िलए शहर के 
अिधकािरयɉ को सक्षम होना 
चािहए। 

िनरंतर वकर् शॉप का आयोजन 
करने से, शहरɉ मɅ सचूना 
प्राणाली की सुधार योजनाओं 

(आईएसआईपी) और िनçपादन 
योजनाओं (पीआईपी) मɅ सुधार 
हो रहा है, जो उनके ɮवारा 
प्रèतािवत िविशçट कायर् और 
उनके कायार्Ûवयन के 
पिरमाणèवǽप अपेिक्षत सेवा 
èतर की पहचान करता है।

 

 
 
प्रदशर्न सुधार योजनाओं की िनदशीर् सूची और 
जानकारी प्रणाली सुधार योजनाओं की कारर्वाई 
शुǾ की जा रही हैः 
  

 कनेक्शन मेले 
 पिरवार èतर के सवȶक्षण 
 वाãव की जाँच 
 उÛनत िबिलगं और सगं्रहण प्रणाली 

 उ×पादन èतर की माप 
 तुला-सेतु आरàभ करना 
 जल की गुणव×ता परीक्षण प्रोटोकॉल की 

èथापना
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प्रगित पथ पर अग्रसर  
सेवा èतर की जवाबदेही के िसद्धांत अब सभी èतरɉ पर åयापक èवीकृित प्राÜत कर रहे हɇ। शहरी èथानीय 
िनकाय 74वɅ संिवधान संशोधन के तहत िवकेÛद्रीकरण के एजɅड ेके आधार पर इस बदलाव के मामले मɅ सबसे 
आगे हɇ। शहरी èथानीय िनकायɉ के िलए साधारण-सा पाचं सूत्री एसएलबी एजɅडा हैः 
शहरी िवकास मंत्रालय ने अपने सभी 
कायर्क्रमɉ जसेै िक जेएनएनयआूरएम, 
यआूईडीएसएसएमटी,  सैटेलाइट टाउनिशप 
कायर्क्रम, राçट्रीय जल पुरèकार और राçट्रीय 
शहरी परुèकार मɅ इस िसद्धातं को शािमल 
कर रहे हɇ। इसके अलावा यह उन 
राÏयɉ/शहरɉ के िलए आवæयक सहायता 
प्रदान करने के िलए प्रितबद्ध है जो उनके 
संदभर् मɅ एसएलबी को संèथागत Ǿप देने 
के िलए प्रयास कर रहे हɇ। 
उड़ीसा, मÚय प्रदेश, कनार्टक, महाराçट्र और 
गुजरात जसेै राÏयɉ ने अपने-अपने 
राÏयɉ मɅ बड़ी संख्या मɅ शहरɉ को शािमल 
करने के िलए मानदंड कायर् बढ़ाने की 
प्रिक्रया मɅ पहले से ही लगे हुए हɇ। ये अÛय 
राÏयɉ के समान रणनीित अपनाने के िलए 
एक प्रदशर्न के Ǿप मɅ सेवा कर सकत ेहɇ। 
मानदंड के िसद्धांत का, 13वɅ िव×त आयोग 
ɮवारा समथर्न िकया गया है, िजसमɅ शहरी 
èथानीय िनकायɉ के िलए प्रदशर्न-आधािरत 
अनदुान के आवटंन के िलए नौ शतɟ मɅ एसएलबबी को शािमल िकया गया है, जो वषर् 2010-15 मɅ 
लगभग 8,000 करोड़ ǽपये होगी। 
यह आशा की जाती है िक शहरी èथानीय िनकाय सेवा जवाबदेही के िसद्धांत को शािमल कर अपने नागिरकɉ के 
िलए बेहतर सेवाए ंदेने के िलए एसएलबी Ǿपरेखा का उपयोग बढ़-चढ़ कर करɅगे। 

 
शहरी िवकास मंत्रालय 
िनमार्ण भवन, नई िदãली 110 011, भारत 
फोनः (91-11) 23022199 फैक्सः (91-11) 23062477  
ई-मेलः secyurban@nic.in 
 
जल और èवÍछता कायर्क्रम ɮवारा इस जानकारी नोट का प्राǾप बनान ेके िलए शहरी िवकास मतं्रालय,  
भारत सरकार को तकनीकी सहायता और िदशािनदȶश िदया गया है। 

सुधार के िलए  
क्षेत्रɉ की पहचान 

समय के 
साथ खोज 
प्रदशर्न 

समान पदèथ 
वालो से प्रदशर्न 
की तलुना करना

िहतधारकɉ का 
प्रदशर्न खलुासा/ 

िरपोटर् (उदाहरण के 
िलए पाषर्द, 
नागिरक) 

प्रदशर्न के िलए 
िनधार्िरत लêय 

(अपने िवभाग या 
सावर्जिनक/सेवा 

प्रदाता उपलÞध कराने 
के िलए)
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