
  1 
 

समग्र िनयोजन ढांचे मɅ िनçपादन सुधार आयोजना 
िचत्र 1: बɅचमािकर्ं ग तथा िनçपादन सधुार आयोजना सपंोिषत करना 
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उÛनत संपोषणीय िनçपादन 

िनçपादन सुधार योजनाएं  िव×तीय मॉडल 

नीितपरक कारोबार ɮवारा सेक्टर आयोजना 

सीडीपी

उÛनत जवाबदेही हेतु प्रो×साहन 

भूिमका िवभाजन एवं èपçटता 

िरगं-फɅ िसगं एवं पथृक डÞãयूएसएस लागत कɅ द्र 

सèंथागत सधुार एव ंपुनगर्ठन 
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सूचना प्रणाली सुधार आयोजना की मागर्दशीर् िटÜपिणयां 
 

पçृठभिूम 
 

भारत के शहरी क्षेत्र की चनुौितया ं तेज़ी से बढ़ती जा रही हɇ, और िविभÛन èतरɉ की सरकारी 
एजɅिसया ं सेवा सपुदुर्गी के अतंर पाटने के िलए उपाय कर रही हɇ। इस हेत ु िकया गया एक 
मह××वपूणर् उपाय है सचूना प्रबंधन, िनçपादन िनगरानी एवं बɅचमािकर्ं ग हेत ु उिचत प्रणािलयां शुǾ 
करना। 
 

िनçपादन िनगरानी एव ं बɅचमािकर्ं ग के िलए सेवा प्रदाता पिरचालनɉ की िवæवसनीय तथा शुद्ध 
िनçपादन डाटा का सगं्रहण तथा िवæलेषण आवæयक होता है। इस डाटा की उपलÞधता सचूना प्रणाली 
के प्रयोग और प्रबंधन पर िनभर्र करती है जो िनàन त×व होते हɇ: (i) माप घटक, (ii)  डाटा का 
िनयिमत सगं्रहण एवं िरकॉिडर्ंग, और (iii)  उपयुक्त डाटा बेस िजससे डाटा िवæलेषण हेत ु डाटा 
िनकालना आसान होता है। 
 

एमओयुडी के अतंगर्त बɅचमािकर्ं ग पिरयोजनाएं तथा एसएलबी अिभक्रम की Įृखंला हेतु डाटा सगं्रहण 
के प्राधोिगक चरण से, जल आपूित र्, सीवरेज एवं ड्रनेेज तथा घन अपिशçट प्रबंधन के िलए सेवा 
प्रदाताओ ंकी सचूना प्रणािलयɉ की खािमयां िदखाई देती हɇ। जब तक ये किमया ंदरू नहीं की जाती, 
तब तक सेवा सपुुदर्गी िनçपादन हेत ुकोई भी कायर्क्रम सफल नही ंहोगा। 
 

इस मागर्दशर्न नोट मɅ सचूना प्रणािलयां सधुारन ेके िलए सेवा प्रदाताओ ंɮवारा िकए जानेवाले उपाय 
बताए गए हɇ। इस नोट मɅ केवल िनçपादन सचूकɉ की जानकारी देनेवाली सचूना प्रणाली का सधुार 
शािमल है। िनçपादन के सधुार के बारे मɅ अलग से िनçपादन सधुार आयोजना के अतंगर्त बताया 
गया है।  
 

एसएलबी डाटा आवæयकताएं 
 

चार सेवाओ ं(जल आपूित र्, सीवरेज एवं अपिशçटजल, ड्रनेेज और घन अपिशçट) की जानकारी देनेवाले 
एसएलबी पिुèतका मɅ सचूीबद्ध िकए गए 28 एसएलबी सचूकɉ की पिरभाषाओ ं से एसएलबी डाटा 
आवæयकताएं िनधार्िरत की जा सकती हɇ। जल आपूितर् सचूकɉका उदाहरण लेत े हुए, जल आपूितर् 
कवरेज के िलए सेवा क्षते्र मɅ पिरवार की सखं्या और सेवा प्रदाता से जुड़ ेपिरवार की सखं्या आवæयक 
है। जवल की प्रित åयिक्त आपिूतर् हेतु जल का उपभकु्त वािषर्क पिरमाण, सेवा प्राÜत करनेवाले लोगɉ 
की सखं्या और वषर् मɅ िदनɉ की सखं्या की जानकारी आवæयक है। गैर राजèव जल की åयािÜत हेतु 
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उ×पािदत जल का वािषर्क पिरमाण और बेच ेगए जल का वािषर्क पिरमाण आवæयक है। लागत 
प्रितप्रािÜत हेत ुवािषर्क पिरचालन åयय और वािषर्क पिरचालन राजèव आवæयक है। बेचे गए जल की 
गुणव×ता के िलए वांिछत अतंरालɉ पर और िविभÛन नमनूा कɅ द्रɉ मɅ िलए गए जल नमनूɉ के परीक्षण 
पिरणाम आवæयक हɇ। अÛय सचूकɉ की डाटा आवæयकताओ ंका  िवæलेषण भी इसी प्रकार उनकी 
पिरभाषाओ ंके आधार पर सचूकɉ की गणना हेतु आवæयक डाटा अिभज्ञात करके िकया जा सकता है। 
 

वांिछत डाटा सगं्रिहत एव ंिरकॉडर् करना 
 

डाटा आवæयकताएं अिभज्ञात करन े के अलावा, डाटा संग्रिहत करन ेऔर िरकॉडर् करन ेकी प्रणाली 
èथािपत की जानी चािहए। कवरेज डाटा के िलए ऐसी प्रणाली आवæयक है िजसमɅ पिरवारɉ मɅ जाकर 
सेवा प्रदाता से जड़ु ेपिरवार का सवȶक्षण तथा सेवा के्षत्र मɅ समग्रपिरवार की सखं्या िनधार्िरत की जा 
सके। प्रित åयिक्त आपिूतर् व गरै राजèव जल की åयािÜत के िलए उ×पादन मीटरɉ और सेवा प्रदाता 
से जड़ु ेपिरवार के पथृक मीटरɉ की कम-से-कम मािसक आधार पर मीटर रीिडगं ɮवारा उ×पादन एव ं
खपत का माप आवæयक है। जल गुणव×ता डाटा के िलए प्रयोगशाला उपकरण एव ंप्रिक्रयाओ ं के 
जिरए जल नमनूɉ का परीक्षण आवæयक है। लागत प्रितप्रािÜत डाटा के िलए åयय तथा राजèव मदɉ 
की िरकॉिडर्ंग प्रणाली आवæयक है। उपभोक्ताओ ं से जल खपत हेत ुप्राÜत राजèव के िलए मािसक 
जल खपत रीिडगं प्रित कनेक्शन और सगं्रहण की िबिलगं एव ंिरकॉिडर्ंग प्रणाली आवæयक है। 
 

एसएलबी सचूक के समनुǾप प्र×येक वांिछत डाटा के िलए तीन घटक अिनवायर् हɇ: (i) माप प्रणाली 
यिद माप आवæयक है, (ii)  डाटा सगं्रहण एव ं िरकॉिडर्ंग प्रणाली, और (iii)  चारɉ सेवाओ ंकी सभी 
एसएलबी डाटा आवæयकताओ ंका Þयोरा देनेवाला उपयुक्त डाटा बेस। 
 

सचूना प्रणाली की उपयकु्तता का मãूयांकन करना 
 

शुद्ध एवं िवæवसनीय डाटा प्राÜत एव ंउपयोग हेतु उपलÞध कराने के िलए सचूना प्रणाली के सभी 
घटकɉ का उपलÞध होना और ठीक से काम करना ज़Ǿरी है। उ×पादन एव ंउपभोग मीटरɉ की रीिडगं 
सही होनी चािहए, मीटर रीडर मीटर सही ढंग से पढ़Ʌ, और िरकॉडर् िकया गया डाटाडाटा बेस मɅ डाला 
जाए। सेवा क्षेत्र के पिरवार और सेवा प्रदाता से जड़ु ेपिरवार का सवȶक्षण ठीक से िरकॉडर् िकया जाए 
और डाटा बेस मɅ डाला जाए। नये कनेक्शन लगाने और अÛय के कटन ेपर िनयिमत अपडटे भी 
िरकॉडर् िकए जाएं। िव×तीय सåंयवहार िकए जाने पर (åयय एवं राजèव सगं्रहण) वे भी िरकॉडर् िकए 
जाएं और मािसक आधार पर िनयिमत Ǿप से समेिकत िकए जाएं। प्र×येक जानकारी को माप की 
पयार्Üतता (उपकरण की िवæवसनीयता एवं कायर्प्रणाली), सगं्रहण तरीका एवं िरकॉिडर्ंग और डाटा 
èटोरेज तथा पनु:प्रािÜत (डाटाबेस) के अनुसार मãूयांिकत िकया जाए। 
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सचूना प्रणाली सधुार आयोजना 
 

सचूना प्रणाली की पयार्Üतता मãूयािंकत करन ेका िपछला कदम सपंणूर् सचूना प्रणाली मɅ सधुार लाने 
के िलए योजना का मागर् प्रशèत। माप प्रणाली, सगं्रहण एव ं िरकॉिडर्ंग प्रणाली, और डाटा बेस 
अनुरक्षण मɅ कोई कमी पाए जाने पर ऐसे कायɟ या गितिविधयɉ की Įृंखला की योजना एवं बजट 
बनाकर दरू िकया जाए जो सेवा प्रदाताओं के वािषर्क कारोबार योजनाओं का िहèसा बन जात ेहɇ। 
 

पिरिशçट 1 मɅ कई सचूकɉ की डाटा आवæयकताओ ंका मãूयांकन उदाहरण एव ंअनǾुप जानकारी एव ं
डाटा प्रणाली  सधुारन ेया èथािपत करन े हेतु आवæयक उपाय िदए गए हɇ। यह जल सिुवधाओ ं हेतु 
िनçपादन सधुार आयोजना की प्रिक्रया बɅचमािकर्ं ग मɅ की जानेवाली प्रिक्रया मिैपगं के समान है। कई 
सधुार योजनाए ंजल आपिूतर्, सीवरेज और अपिशçट जल तथा घन अपिशçट मɅ आम हɇ जसेै िक 
लागत प्रितप्रािÜत, राजèव सगं्रहण क्षमता एव ंिशकायत िनवरण। कुछ सधुार योजनाओं मɅ उपकरण 
की अिधप्रािÜत एवं सèंथापन शािमल हɇ जसेै िक उ×पादन एवं उपभोग मीटर, और घन अपिशçट हेत ु
वजन èटेशन। डाटा बेस èथािपत करन ेमɅ कंÜयूटर हाडर्वेयर एव ंसॉÝटवेयर अिधप्राÜत करना शािमल 
हो सकता है। िकसी भी अितिरक्त प्रणाली के िलए, प्रणािलयां, उपकरण, हाडर्वेयर एव ंसॉÝटवयेर, इ. 
हेत ुè टाफ प्रिशिक्षत करना शािमल है। 
 

पिरिशçट 1 मɅ िदखाई गई सचूना प्रणाली सधुार योजनाओं को अनǾुप समयाविध, िज़àमेदार 
युिनट/èटाफ एवं बजट सिहत कदम-दर-कदम गितिविधयɉ के िवèततृ समहू मɅ डालना आवæयक है। 
ये गितिविधयां सेवा प्रदाता के वािषर्क कारोबार योजना का िहèसा हो और लाग ूिकए जान ेके बाद 
िनयिमत Ǿप से िनगरानी की जाए। 
 

प्र×येक प्रायोिगक शहर मɅ आईएसआईपी की योजना 
 

एमओयुडी के एसएलबी अिभक्रम के अंतगर्त बɅचमािकर्ं ग एवं िनçपादन सधुार पिरयोजना के प्र×येक 
प्रायोिगक शहर के पास वांिछत डाटा एवं सचूना प्रणाली मɅ िवकास का अपना èतर होगा। 
 

प्र×येक शहर के èथानीय सलाहकार, सबंंिधत सेवा प्रदाता अिधकािरयɉ/èटाफ के साथ, सेवा प्रदाता के 
अतंगर्त सचूकɉ हेतु वांिछत प्रणाली के मãूयांकन के िलए उपयुर्क्त प्रिक्रयाए ंअपनाएं। इसके पæचात 
सझुाव िदए जाएं िक डाटा अतंर कम करन ेके िलए अनुǾप सचूना प्रणाली मɅ कैसे सधुार िकए जा 
सकत े हɇ। इन अनुशंिसत सचूना प्रणाली सधुार योजनाओ ं को अनुǾप समयाविध, िज़àमेदार 
युिनट/èटाफ एव ंबजट सिहत कदम-दर-कदम गितिविधयɉ के Ǿप मɅ प्रèततु िकया जाए। 
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िवèततृ आयोजना के िलए डाटा प्रणािलयɉ, उपकरण, कंÜयूटर हाडर्वयेर, सॉÝटवेयर, èटाफ एवं 
प्रिशक्षण आवæयकताओ ंकी जानकारी ज़Ǿरी हɇ। इसकी जानकारी उन अÛय सिुवधाओं ɮवारा दी जा 
सकती हɇ जो ऐसी प्रणािलयां एवं उपकरण, सलाहकार और उ×पादक इèतेमाल कर रहे हɇ। िकसी भी 
आईएसआईपी का एक मह××वपूणर् घटक है सेवा प्रदाता के कमर्चारी एव ं èटाफ का प्रिशक्षण एव ं
अɮयतनीकरण। प्रिशक्षण मɅ प्रणािलयɉ एव ंउपकरण से पिरिचत अÛय सिुवधाओ ंसे प्राÜत प्रिशक्षण 
भी शािमल हो सकता है। 
 

आईएसआईपी को प्र× येक सेवा प्रदाता और एसएलबी के भीतर शÛूय लागत - िनàनतम लागत 
योजनाओं से शुǾ िकया जाए। अिधक महंगी योजनाए ंÏयादा समय मɅ और बजट आवæयकताओ ंके 
अनुसार बाद मɅ िकए जा सकत ेहɇ। उदाहरणाथर् डाटा बेस और सॉÝटवेयर आसान èपे्रडशीट से शुǾ 
िकए जा सकत ेहɇ जो आगे चलकर अ×याधिुनक डाटाबेस एवं èवचािलत प्रणािलयɉ तक बढ़ सकते हɇ। 
मीटर रीिडगं अलग िबिलगं के साथ हाथ से िकए जा सकते हɇ जो आगे चलकर हɇड-हेãड मीटर रीडरɉ 
मɅ आगे बढ़ सकते हɇ जो उपभोक्ताओ ंको तुरंत िप्रटंआउट िबल देत ेहɇ। 
 

सचूना प्रणाली सधुार आयोजना एमओयुडी के अतंगर्त समग्र बɅचमािकर्ं ग एवं िनçपादन सधुार 
अिभक्रमका िहèसा हो। यह बɅचमािकर्ं ग और पीआईपी को अिधक साथर्क और प्रभावी बनाने की ओर 
मह××वपूणर् पहला कदम है। यह सेवा मदाताओ ंकी िनçपादन की िनगरानी करने और िनçपादन 
अतंरसबंोिधत करन ेहेत ुआवæयक तालमेल िबठाने के िलए मह××वपणूर् है। 
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पिरिशçट 1 - एसएलबी सचूकɉ हेत ुडाटा आवæयकताओं का मãूयांकन 

 

एसएलबी सूचक  वांिछत डाटा  डाटा उ×पादन आवæयकता  सूचना प्रणाली सुधार योजना 
जल आपूितर् कवरेज   जुड़ ेहुए पिरवार 

 सेवा के्षत्र मɅ पिरवार 
 जुड़ ेहुए पिरवार एवं सेवा क्षेत्र 
के पिरवार िनधार्िरत करने हेतु 
सवȶक्षण 

 िनयिमत अपडटे 
 कवरेज डाटा बेस 

 यिद डाटा उपलÞध नहीं तो सवȶक्षण करɅ  
 यिद डाटा अɮयतन नहीं है तो डाटा 
अɮयतन करɅ 

 कवरेज डाटा बेस èथािपत करɅ  
 

गैर राजèव जल   वािषर्क उ×पादन 
 वािषर्क खपत 

 उ×पादन मीटर 
 खपत मीटर 
 मीटर रीिडगं प्रणाली 
 मीटर परीक्षण एवं अशंांकन 
 मीटर रीिडगं डाटा बेस 

 उ×पादन एवं खपत मीटर लगाना 
 मीटर रीडर एवं इÛèटालर िकराये पर 
लेना और प्रिशिक्षत करना 

 मीटर रीिडगं प्रणाली लगाना 
 मीटर अंशांकन एवं परीक्षण प्रणाली 
लगाना 

 मीटर अंशांकन एवं परीक्षण के िलए 
èटाफ प्रिशिक्षत करना 

 मीटर रीिडगं डाटा बेस लगाना 
लागत प्रितप्रािÜत   वािषर्क पिरचालन 

åयय 
 वािषर्क पिरचालन 
राजèव 

 åयय मदɉ एवं लागत का 
िरकॉडर् 

 राजèव का िरकॉडर् 
 िव×तीय डाटा बेस 

 पिरचालन åयय एवं पिरचालन राजèव 
िरकॉडर् करने की प्रणाली èथािपत करना 

 िबिलगं एवं वसूली प्रणाली èथािपत 
करना 

 िव×तीय डाटा बेस èथािपत करना 
राजèव संग्रहण 
क्षमता 

 वषर् मɅ संग्रिहत 
राजèव का िरकॉडर् 

 िबल िकया गया 
वािषर्क पिरचालन 
राजèव 

 संग्रिहत राजèव का िरकॉडर् 
 िबल िकए गए राजèव का 
िरकॉडर् 

 िव×तीय डाटा बेस 

 िबल िकए गए और संग्रिहत राजèव 
िरकॉडर् करने की प्रणाली èथािपत करना 

 िशकायत डाटा बेस èथािपत करना 
 िव×तीय डाटा बेस èथािपत करना 

ग्राहक िशकायत 
िनवारण 

 प्राÜत समग्र 
िशकायतɅ/माह 

 िनपटाई गई समग्र 
िशकायतɅ/माह 

 प्राÜत िशकायतɉ की िरकॉिडर्ंग 
 िनपटाई गई िशकायतɉ की 
िरकॉिडर्ंग 

 

 िशकायतɅ प्राÜत, िरकॉडर् एवं िनपटाने की 
प्रणाली èथािपत करना 

 िशकायत डाटा बेस èथािपत करना 
 िशकायत डाटा बेस का मािसक अपडटे 

àयुिनिसपल घन 
अपिशçट की 
संग्रहण कुशलता 

 सेवा के्षत्र मɅ उ×पÛन 
समग्र अपिशçट 
संग्रिहत करɅ 

 सेवा के्षत्र मɅ संग्रिहत 
समग्र अपिशçट 

 उ×पÛन अपिशçट का माप या 
अनुमान 

 संग्रिहत अपिशçट का माप या 
अनुमान 

 हर प्रकार के ग्राहक ɮवारा अपिशçट 
उ×पादन का सवȶक्षण करɅ  (िनवास, 
वािणिÏयक, संèथान, इ.) 

 अपिशçट उ×पादन एवं संग्रहण 
पिरमािणत करने की प्रणाली èथािपत 
करɅ 

 सेवा प्रदाता के अपिशçट संग्रहण की 
िनगरानी एवं िरकॉडर् करɅ 
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िनçपादन सुधार आयोजना - शहरी जल 
 

1. समग्र पीआईपी योजना िवषयक 
 
 
 

  
 
    

नीित उƧेæय    उÛनत, िवæवसनीय एव ंसपंोषणीय डÞãयुएसएस सेवाएं प्रदान 

िनçपादन 
उƧेæय 

  उÛनत 
कवरेज 

  उÛनतजलगुण
व×ता 

  घटे िरसाव 
एवं हािनयां 

 उÛनत संग्रहण 

कायर्क्षमता 
 उÛनत लागत 

कायर्क्षमता 
  उÛनत 

ग्राहक 

उÛमुखीकरण 
 

प्रदशर्न 
उƧेæयɉ 

      
डाटा अɮयतन 
और प्रबंधन 

विधर्त 
कवरेज 

मीटिरगं ऑन-टाईम 
इनवॉयिसगं 

ग्राहक संबंध 
 प्रबंधन 

जमा संग्रहण एवं 
प्रबंधन 
 

इनपुट उƧेæय  

 
 िरकॉडɟ का 

सवȶक्षण एवं 
अɮयतनीकर

ण 

डाटाबेस 
संगणकीकृ
त करɅ 
और उसे 
अɮयतन 
रखɅ  

गरीबɉ 
सिहत 

कनैक्शन 
लगवान े
को बढावा 

दɅ 

अवैध 
कनेक्शनɉ 
को वैध 
बनाएं 

बãक एवं 
उपभोक्ता 
मीटर 

अिधप्राÜत व 
èथािपत करɅ; 
सिक्रय मीटर 
अनुरक्षण 

मीटर 
रीिडगं के 
आधार 
पर 

100% 
िबिलगं 

èटाफ हेत ु 
पुरèकार  
कायर्क्रम  
लागू 
करना 

उपभो
क्ता 

िशकायत 
िनवारण 
तंत्र; 

िशकायतɅ 
िनपटाएं

उपभोक्ताओं 
को 

िनयिमत 
फीडबैक 

िबल 
भुगतान 
हेतु 

आसान 
िवकãप 

बकाया प्रबंधन एवं 
बकाया के 
इितहासवाले 

कनेक्शन काटना 
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2.  èवततं्र पीआईपी के नमनूे 

2(क) िनçपादन सधुार आयोजना - जल आपिूतर् कवरेज सधुारना 
 

प्रिक्रया  अßयास/गितिविधयां  कारर्वाई  समय 
वतर्मान नेटवकर्  
क्षेत्र मɅ कनेक्शन 
बढ़ाना 

अवैध कनेक्शन 
कम करना 

 परुाने िडसकनेक्शन पनु: देखɅ और अवैध टैिपगं 
अिभज्ञात करɅ 

 िनयिमत करने हेतु माफी योजना 
 एकबारगी दÖड एवं िनयिमत िबिलगं 
 मािसक खपत िबल के साथ िकèतɉ मɅ दÖड 

वसलूी 

 

वधै कनेक्शनɉ को 
बढावा दɅ और 
प्रशासिनक प्रिक्रयाएं 
आसान करɅ 

 कनेक्शन आवेदन आसान करɅ 
 प्रिक्रया समय कम करɅ (आवेदन की तारीख से 5 

िदनɉ मɅ प्रितिक्रया और कनेक्शन प्रभार के 
भगुतान की तारीख से 5 िदनɉ मɅ कनेक्शन 
आरंभ करना) 

 सिवर्स èटेशनɉ को कनेक्शन मजंूरी अिधकारी 
सɋपना 

 शǾु िकए गए कनेक्शनɉ हेतु डाटा कैÜचर सधुारना 
और डाटा हािन घटाना 

 मौजूदा कनेक्शनɉ की भूिम अविध और अनुमोिदत 
िबिãडगं योजनाएं पथृक करना 

 मीटर या कनेक्शन 'मेले' 
 िनजी लेआउट को कनेक्शन जैसे िक िनजी फामर्, 

हाउिसगं सोसायिटयां 
 लाइसɅसधारी Üलàबरɉ के बजाए कनेक्शन 

सèंथापनɉ हेतु दर सिंवदा 

 

शहरी गरीबɉ के 
िलए कनेक्शन 

 बिèतयɉ और िनàन आय के पिरवार को कनेक्शन 
 शहरी गरीबɉ के सावर्जिनक नलɉ के èथान पर 

अथर्साहाáय प्राÜत कनेक्शन 
 गु्रप कनेक्शनɉ के èथान पर èवतंत्र कनेक्शन 

 

नेटवकर्  कवरेज 
बढ़ाना 

सेवाओं रिहत के्षत्रɉ 
मɅ िवतरण प्रणाली 
का िवèतार 
 

िनàन तक िवतरण प्रणाली बढ़ाएं 
 पड़ोसी इलाके 

 बèती 
 िनजी लेआउट 
कवरेज बढ़ाने के िलए िनिधयां एकित्रत करना 
 सेवा िवèतार हेतु नॉन Üलान अनुदान 
 नये लेआउट के िलए जमा योजनाएं 
 िनजी लेआउट के िलए मानक 
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2 (ख) संग्रहण क्षमता सधुारना 
 

प्रिक्रया  अßयास/गितिविधयां  कारर्वाई  समय 
सगं्रहण क्षमता 
बढ़ाना 

िबिलगं प्रणाली सधुारना  सभी उपभोक्ता िरकॉडर् अɮयतन करना 
(उपभोक्ता िरकॉडर् बनाए रखɅ और 
सिुनिæचत करɅ िक सभी मपै िकए गए हɇ) 
िबिलगं एव ं सगं्रहण प्रणाली का पूणर् 
सगंणकीकरण 

िबलɉ को समय पर तैयार करना और 
ग्राहकɉ को समय पर िबल देना 
तुरंत भुगतान हेतु प्रो×साहन 
िबिलगं िववादɉ का ×विरत समाधान 
बकाया के िबिलगं हेतु अÍछा िरकॉडर् 
कीिपगं 

 

  संग्रहण प्रणाली सधुारना  सगं्रहण प्रिक्रयाएं आसान करɅ - 
डाकपिरवार, बɇक, कीओèक के जिरए 
भगुतान 
ग्राहकɉ हेत ुप्रो×साहन एव ंबोनस कायर्क्रमɉ 
सिहत भगुतान करने के िलए उपभोक्ताओं 
के िलए अÍछी भगुतान योजना èथािपत 
करना 
िशकायतɉ के िलए उपभोक्ता कक्ष, 
उपभोक्ता के साथ सपंकर्  करना और 
िनयिमत फीडबकै देना 
सगं्रहण प्रो×सािहत करने के िलए èटाफ के 
िलए प्रो×साहन परुèकार कायर्क्रम  
लबें बकाया के बारे मɅ उपभोक्ता को 
सिूचत करɅ और यथावæयक कनेक्शन काटɅ 
ऋण प्रबधंन - एकबारगी समझौते, बटे्ट 
खाते के ऋण 
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2 (ग) उपभोक्ता िशकायत िनवारण तंत्र 
 

प्रिक्रया  अßयास/गितिविधयां  कारर्वाई  समय 
प्रभावी 
उपभोक्ता 
िनवारण तंत्र 

पिरभािषत सेवा 
प्रèतािवत 

समय तय करते हुए सेवा चाटर्र पिरभािषत करɅ 
जो सुिवधा ɮवारा उपभोक्ता को िदया जाएगा 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

प्रभावी उपभोक्ता 
िनवारण तंत्र 

िशकायतɅ प्राÜत करने और िरकॉडर् करने के िलए 
कɅ द्रीयकृत प्रणाली èथािपत करɅ (इ-गवनɏस 
अिभक्रम, नागिरक कɅ द्र, इ.)  एवं िनवारण की 
िनगरानी करɅ 
 

उपभोक्ता के िलए सिुवधाजनक èथानɉ मɅ और 
कɅ द्रीय सवर्र से जुड़े नागिरक कɅ द्र/कक्ष èथािपत 
करɅ 
 

सुिनिæचत करɅ िक सभी िशकायतɅ कɅ द्रीयकृत 
प्रणाली मɅ मैप िकए जाते है 
 

उपभोक्ता को समय-सीमा बताएं िजसके भीतर 
िशकायत िनपटाई जाएगी 
 

उपभोक्ता को सदंभर् क्रमांक दɅ िजसपर वे सपंकर्  
करके िशकायत की िèथित का पता लगा सकɅ  
 

सुिनिæचत करɅ िक िनधार्िरत समय-सीमा मɅ 
िशकायतɅ िनपटाई जाती हɇ 
 

उपभोक्ता पड़ोस मɅ िनयिमत Ǿप से जल 
'अदालत' आयोिजत िकए जाएं 
 

िनधार्िरत समयाविध मɅ िशकायत िनपटाने पर 
èटाफ को प्रो×साहन दɅ 
 

िशकायत िनवारण सिुनिæचत करने हेतु िनयंत्रण 
एवं सतंुलन èथािपत करɅ, यिद नहीं, तो अगले 
èतर पर जाएं 

 
 
 

  ग्राहक सतंुिçट 
मापना 

समय-समय पर उपभोक्ता सतंुिçट और उनका 
िनवारण िनयिमत Ǿप से मापना 
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िनçपादन सुधार आयोजना - èवÍछता 
 

1. समग्र पीआईपी èकीमेिटक 
 
 
 

  
 
    

नीित उƧेæय    उÛनत, िवæवसनीय एव ंसपंोषणीय डÞãयुएसएस सेवाएं प्रदान करना 

नीितपरक 
उƧेæय 

 
शौचालयɉ का 

कवरेज 

 

सीवरेज 
नेटवकर्  

काकवरेज एव ं
क्षमता 

 

सीवेज उपचार की 
मात्रा एवं 
गुणव×ता 

 

लागत प्रितप्रािÜत 

 

ग्राहक 
उÛमुखीकरण 

 

िनçपादन 
उƧेæय 

 

 
    

पिरवारɉ का 
सवȶक्षण 

जागǾकता 
उ×पादन 

विधर्त कवरेज उÛनत सफाई तक 
विधर्त अिभगम 

िनगरानी एवं 
िविनयमन 

इनपुट उƧेæय 
 
 

  शौचालय रिहत 
पिरवार और 
उनकी आिथर्क 
िèथित अिभज्ञात 
करना  

सांझा/समुदाय/
सावर्जिनक 
शौचालय 

इèतेमाल करने 
वाले पिरवार 

अिभज्ञात करना 

िनàन आय 
पिरवारɉ की 
अविध 
समèयाएं 
अिभज्ञात 
करना 

िनàन आय 
पिरवारɉ मɅ 
जगह की 
कमी 
अिभज्ञात 
करना 

पिरवार 
शौचालय प्रकार 
अिभज्ञात करना 

पिरवारɉ 
को 

प्रो×सािहत 
करना 

शौचालय रिहत 
पिरवार, सांझे/ 

समुदाय शौचालय 
इèतेमाल करने 
वाले पिरवार 

अिभज्ञात करना 

उÛनत 
सफाई हेतु 
योजनाएंब
नाना 

मूल सेवा 
प्रावधानɉसे पथृक 

करना 

िनगरानी एवं 
आविधकसमी

क्षाएं 
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2.  èवततं्र पीआईपी के नमनू े

2 (क) िनçपादन सधुार आयोजना - उÛनत शौचालय कवरेज 

प्रिक्रया  अßयास/गितिविधयां  कारर्वाई  समय बजट 
उÛनत 
शौचालय 
कवरेज 

पिरवार सवȶक्षण  शौचालयरिहत पिरवार और उनकी आिथर्क 
िèथित अिभज्ञात करना (एपीएल/बीपीएल) 
 

सांझा / समदुाय / सावर्जिनक शौचालय 
इèतेमाल करनेवाले पिरवार अिभज्ञात करना 
 

िनàन आय पिरवारɉ की अविध सàèयाएं 
अिभज्ञात करना 
 

िनàन आय पिरवारɉ मɅ शौचालय के प्रावधान 
हेत ुजगह की कमी अिभज्ञात करना 
 

पिरवार शौचालय प्रकार अिभज्ञात करना 
 

   

  जागǾकता पदैा 
करना 

शौचालय की आवæयकता हेत ु पिरवारɉ को 
प्रो×सािहत करना 

   

  कवरेज बढ़ाना  शौचालय रिहत पिरवार, सांझा/समदुाय 
शौचालय इèतेमाल करनेवालोपिरवारɉ का 
अिभगम सधुारने के िलए िवèततृ योजना 
तैयार करना िजसमɅ बीपीएल पिरवारɉ के 
िलए सरकारी िनिध भी शािमल है। 

   

  उÛनत सफाई के 
िलए विधर्त अिभगम 

उÛनत सफाई तक उÛनयन के िलए योजनाए ं
तैयार करना 

   

  िनगरानी एव ं
िविनयमन 

अिधसिूचत या गैर-अिधसिूचत बिèतयɉ का 
खयाल िकए िबना मलू सेवा प्रावधानɉ से 
अविध पथृक करना 
 

खुले शौच करना, शौचालय अिभगम एव ं
उÛनयन के िलए िनगरानी एव ं आविधक 
समीक्षाए ंकरना 
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िनçपादन सुधार आयोजना - घन अपिशçट प्रबंधन 
 

1. समग्र पीआईपी èकीमेिटक 
 
 
 

  
 
    
  
    

नीित उƧेæय    उÛनत, िवæवसनीय एव ंसपंोषणीय डÞãयुएसएस सेवाएं प्रदान करना 

नीितपरक 
उƧेæय 

  उÛनत कवरेज 
पीआईपी 1 
पीआईपी 

 

उÛनत 
वैज्ञािनक 
िनपटान 

 

पथृक्करण की 
åयािÜत 

 

उÛनत संग्रहण क्षमता 
पीआईपी 2 

 

उÛनत लागत 
प्रितप्रािÜत  

उÛनत ग्राहक 
उÛमुखीकरण 

 

िनçपादन 
उƧेæय 

 

 
     

पिरवार/संèथान 
डाटा 

एसडÞãयु èटाफ 
ɮवारा पिरवार 
का कवरेज 

उपकरण एवं 
मापन 

उ×पादन 
पर िरसायकल 
पिरमाण 

आरडÞãय ु के 
साथ संबंध 
प्रबंधन 

 समुदाय 
जागǾकता 
कायर्क्रम 

इनपुट उƧेæय  

 

 सवȶक्षण 

एवं िरकॉडर् 
अɮयतन करना 

डाटाबेस 
संगणकीकृत 
करना एवं 

लाइव रखना 

पिरवारɉ की 
सूची देन ेहेतु 
आरडÞãयुए को 
प्रो×सािहत 
करना 

आरडÞãयुए 
के साथ सेवा 
प्रदाता को 
काम मɅ 
लगाना 

संग्रहण हेतु 
वेिब्रज, प्रभावी 
उपकरण इ. 
अिधप्राÜत एवं 
èथािपत करना 

एनजीओ 
इ. ɮवारा 
शूÛय 

अपिशçट 
प्रबंधन 

èटाफ हेतु 
पुरèकार 

कायर्क्रम लागू 
करना 

उपभोक्ता िशकायत 
िनवारण तंत्र; 

िशकायतɅ िनपटाएं 
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2.  èवततं्र पीआईपी के नमनूे 
 

2(क) एसडÞãयु सेवाओ ंका पिरवार èतरीय कवरेज 
 

प्रिक्रया  अßयास/गितिविधयां  कारर्वाई  समय 

डाटाबेस 
अपडटे 

पिरवार एवं सèंथान 
की समग्र सखं्या 
अɮयतन करना 

प्र×येक वाडर्/ज़ोन के समग्र पिरवार एव ंसèंथान 
अɮयतन करना 

 

सगं्रहण 
प्रणाली 
सधुारना 

पिरवारɉ मɅ जाकर 
कवरेज करना 

पिरवारɉ मɅ सगं्रहण शǾु करन े के िलए 
आरडÞãयु/वाडर् सलाहकार के साथ काम करना 
पिरवारɉ मɅ सगं्रहण के िलए वाडर् का सेवा प्रदाता 
अिभज्ञात एवं िनयुक्त करना 
गरीब/बèती पिरवार के िलए अनके èथानो पर 
èट्रीट कॉनर्र कूड़ादान प्रदान करना 

 

  पिरवारɉ मɅ जाकर 
सèंथान कवरेज 
करना 

दकुानदार सघं/होटल सघं/अÛय सèंथानɉ के साथ 
काम करना 
सगं्रहण के िलए सेवा प्रदाता अिभज्ञात एवं 
िनयुक्त करना 

 

  प्रो×साहन एव ंदंड  बेहतर सगं्रहण प्रो×सािहत करन े के िलए èटाफ 
हेत ुप्रो×साहन पुरèकार कायर्क्रम 
 

सड़कɉ पर कूड़ा डालन ेके िलए दÖड का काननू 
बनाना और उसे शǾु करना 

 

  सपें्रषण एवं 
जागǾकता 

गहन सपं्रेषण एव ं जागǾकता कायर्क्रम की 
योजना बनाना और शुǾ करना 
आरडÞãयु/िनवािसयɉ/सèंथानɉ को दरवाज़े पर 
कूड़ा रखने और सड़क या àयुिनिसपल कूड़देानɉ 
मɅ न डालन ेके िलए प्रो×सािहत करना 
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2 (ख) एसडÞ लयुएम की सगं्रहण क्षमता सधुारना 
 
 

प्रिक्रया  अßयास/गितिविधयां  कारर्वाई  समय 

अपिशçट 
उ×पादन 
पिरमाणीकरण 

अपिशçट उ×पादन 
के अनुमान 

आधारभतू जल सवȶक्षण - प्रित åयिक्त पिरवार, 
सèंथान, बाज़ार, सी एडं डी तथा अÛय थोक अपिशçट 
उ×पादन का प्राथिमक सवȶक्षण करना 

सगं्रहण 
क्षमता बढ़ाना 

उपचार/िनपटान 
èथानɉ मɅ अपिशçट 
तौलना 

उपचार एव ं वैज्ञािनक अपिशçट िनपटान èथानɉ मɅ 
वेिब्रज èथािपत करना 
 

खुले डपंसाईट मɅ जानेवाले अपिशçट का दैिनक तौलना 
अिनवायर् करना 
 

उपचार/िनपटान èथान मɅ जानेवाले अपिशçट की मात्रा 
का दैिनक िरकॉडर् रखना 
 

िनजी पिरचालक के मामले मɅ सेवा सिंवदा: वाहन के 
प्रित िट्रप के बजाए सगं्रिहत अपिशçट के प्रित टन के 
आधार पर सिंवदा शुǾ करना 
 

 

िरसायक्लेबल 
सामग्री का 
अनुमान 
करना 

अपिशçट प्रवाह से 
िरसायक्लर ɮवारा 
िनकाले गए 
िरसायक्लेबल 
सामग्री का अनुमान 

शहर की िरसायक्लेबल सामग्री का डाटा सगं्रिहत करना 
िरसायकल िकया गया और अपिशçट िरसायक्लर तक 
जानेवाला समग्र अपिशçट  

 

 


