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सेवा èतर मानक 

पçृठभिूम 

शहरी क्षेत्र को उ×तरो×तर भारतीय अथर्åयवèथा के एक मह×वपणूर् िवकास सचंालक के Ǿप मɅ 
माÛयता दी जा रही है। 2001 के 28% से - शहरी के्षत्रɉ मɅ बसी आबादी के अशं मɅ भी तजेी से 
विृद्ध देखी जा रही है, 2026 तक िजसमɅ 38% तक की विृद्ध का अनुमान है। हालांिक बिुनयादी 
सेवा èतर वांिछत èतरɉ से काफ़ी नीचे रहे हɇ। 

इनमɅ जहा ँअितिरक्त िनवेश िकए जा रहे हɇ, वहीं सेवा िवतरण के िलए जवाबदेही को बढ़ाने की 
मह×वपूणर् आवæयकता है। यह िविभÛन कɅ द्र प्रायोिजत योजनाओं (उदा. जेएनएनयआूरएम, 
यआूईडीएसएसएमटी) के भाग के Ǿप मɅ कायार्िÛवत शहरी सधुार एजɅड ेकी आधारिशला भी है। 
इसमɅ बुिनयादी ढाँचे के िनमार्ण से लेकर सेवा पिरणामɉ के िवतरण तक फ़ोकस मɅ बदलाव की 
पिरकãपना है। 

अब बɅचमािकर्ं ग को सेवा प्रदान करने मɅ जवाबदेही के प्रवतर्न के एक मह×वपूणर् तंत्र के Ǿप मɅ 
माÛयता प्राÜत है। इसमɅ एक åयविèथत और सतत आधार पर सेवा प्रदाता के िनçपादन का 
मापन और िनगरानी शािमल है। िनरंतर बɅचमािकर्ं ग, उपयोिगताओ ं को िनçपादन अंतराल की 
पहचान करने और जानकारी तथा सवȾ×तम प्रथाओ ंके आदान-प्रदान के माÚयम से सधुार लागू 
करन ेमɅ सहायता कर सकता है, िजसके पिरणाम èवǾप अतंतः लोगɉ को बहेतर सेवाए ँउपलÞध 
कराई जा सकती हɇ। 

इसके मह×व को èवीकार करते हुए, भारत सरकार के शहरी िवकास मतं्रालय न ेपानी, èवÍछता, 
ठोस अपिशçट प्रबंधन और तूफान के पानी की िनकासी को आवतृ करन े वाले सेवा èतर 
बɅचमािकर्ं ग (एसएलबी) पहल की शुǾआत की है। 

सेवा èतर बɅचमािकर्ं ग (एसएलबी) क्या है? 

शहरी िवकास मतं्रालय ɮवारा सेवा èतर बɅचमािकर्ं ग पर एक पिुèतका तैयार की गई है िजसमɅ (i) 
देश भर मɅ सभी िहतधारकɉ ɮवारा जल और èवÍछता के क्षेत्र के िलए सामाÛयतः समझ ेऔर 
प्रयुक्त िकए जान ेवाले Ûयूनतम मानक िनçपादन िनधार्िरत करने; (ii) इन सकेंतकɉ िनगरानी 
और िरपोिटर्ंग के िलए सामाÛय Ûयनूतम Ǿपरेखा को पिरभािषत करन ेऔर (iii) चरणबद्ध तरीके 
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से इस ढाँच ेको पिरचािलत करन ेके तरीक़े पर िदशा िनदȶश िनधार्िरत करने की अपेक्षा की गई 
है। 

इस प्रकार के Ǿप ढाँचे मɅ 28 िनçपादन सकेंतक शािमल हɇ: 

 

 

 

कवरेज 

औिच× य 

पिरभाषा 

डाटा की आवæयकता

डाटा की गुणव× ता

पिरगणना 

शहरी è थानीय िनकाय का मूल अिधदेश 

प्र× यक्ष आपूितर् सबंंध

 सेवा के्षत्र मɅ गहृè थɉ की कुल संख् या के प्रितæ त के Ǿप 
मɅ प्र× यक्ष जलापूितर् कनेक् शनɉ  वाले गहृè थɉ की कुल 

गहृè थɉ की कुल सखं् या 
 गहृè थɉ की कुल सखं् या प्र×यक्ष सेवा कनेक्शन के साथ 

गहृè थɉ की कुल सखं् या, जैसा सवȶक्षण से पता चला 
सेवा प्राÜ त गहृè थɉ की संख् या मɅ प्रितिचित्रत प्र× येक कनेक् शन 

प्र× यक्ष सेवा कनेक् शन वाले गहृè थɉ की कुल सखं् या  x 100 
गहृè थɉ की कुल सखं् या 

डाटा के िवæ वसनीयता मɅ सधुार 

क 

प्र× येक कनेक् शन ɮवारा सेवा प्राÜ त 
गहृè थɉ की संख् या और सेवा के्षत्र 
मɅ गहृè थɉ की अनमुािनत सखं् या 
को प्रितिचित्रत करने के िलए 
कराया गया सवȶक्षण 

ख 

 

गहृè थɉ की अनुमािनत सखं् या के 
िलए प्रयुक् त कनेक् शन डाटाबेस; 

 

सी 

सड़क की लंबाई की कवरेज 

िड 

भौगोिलक कवरेज 
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 एसएलबी पहल का लêय िनàन तरीक़ो से िपछले बɅचमािकर्ं ग प्रयोग मɅ पेश आ रही चनुौितयɉ 
पर क़ाब ूपाना है: 

साथर्क तुलना सक्षम करने के िलए संकेतकɉ, पिरभाषा और गणना पद्धित के िलए एकसमान ढाचँा 

वांिछत सेवा मानकɉ पर आम सहमित बनाने के िलए सेवा बɅचमािकर्ं ग का प्रावधान 

डाटा गुणव×ता के मƧुɉ को उजागर करन ेऔर उनके समाधान के िलए डाटा िवæवसनीयता गे्रड  

डाटा का èवािम×व सिुनिæचत करने के िलए (सलाहकारɉ के बदले) शहरी èथानीय िनकायɉ ɮवारा  
èव-िरपोिटर्ंग 

उ×पÛन एसएलबी डाटा के आधार पर िनçपादन मɅ सधुार की योजना बनाने पर ज़ोर। 

एसएलबी फे्रमवकर्  की िक्रयाशीलता: 

पुिèतका मɅ उिãलिखत एसएलबी ढाँचे के अगंीकरण को प्रो×सािहत और सगुम करन े के िलए, 
शहरी िवकास मतं्रालय ने फरवरी 2009 मɅ एक एसएलबी पायलट पहल की शǾुआत की। इस 

िचत्र 1: कायर् िनç पाद 
प्रबंधन प्रणाली

िनणर्य करन ेका è तर 

नगर पिरषद और प्रशासन, 
नेत×ृ व 

िवæ लेषण è तर 

िवभाग è तर का प्रमुख 

डाटा सजृन è तर 

प्रचालन इकाईयां 

आकलन और 
मूã यांकन कायर् 
िनç पादन 

   
  िर

पोट
र् 

पिरतुलन और 
िवæ लेषण कायर् 

िनç पादन संकेतक 

   
  िर

पोट
र् 

 

डाटा संग्रहण  क् या अनुवाद होना 
चािहए 

सुधारा× मक कारर्वाई 
और कायर्- िनç पादन 

मɅ सुधार 

इससे समिथर्त 
होना चािहए 

नीित, संसाधन आवंटन, 
प्रो× साहनɉ/ शािè तयɉ से 

संबंिधत िनणर्य 

   
 फ
ीडब

कै 

प्रचालना× मक िनणर्य  
और योजनाएं 

फी
डबै
क 
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पहल मɅ, यथा आंध्र प्रदेश, केरल, तिमलनाडु, कनार्टक, महाराçट्र, गजुरात, मÚय प्रदेश, छ×तीसगढ़, 
उड़ीसा, झारखंड, मिणपुर, पंजाब, िहमाचल प्रदेश और नई िदãली, 14 राÏयɉ और एक कɅ द्र 
शािसत प्रदेश के 28 पायलट शहरɉ मɅ ढाँच े के कायार्Ûवयन के िलए तकनीकी सहायता का 
प्रावधान शािमल है। 

एसएलबी पायलट पहल का åयापक उƧेæय एसएलबी ढाँचे को प्रयोग की अवधारणा से आगे ले 
जाना है। इसके अलावा, यह बɅचमािकर्ं ग और आतंिरक िनçपादन मɅ सधुार के प्रयासɉ के बीच 
िलकं èथािपत करना इसका उƧेæय रहा है। ऐसा करके, यह उàमीद की जा रही है िक शहरी 
èथानीय िनकाय/जन-सिुवधाओ ंको, अपने िनणर्य प्रिक्रयाओ ंमɅ बɅचमािकर्ं ग प्रिक्रया और उसके 
आउटपुट एकीकृत करने के िलए प्रो×सािहत िकया जा सकेगा। 

पहल मɅ िनàनिलिखत पहल ूशािमल हɇ: 

 एसएलबी पुिèतका मɅ उिãलिखत सकेंतक और तरीक़ɉ का उपयोग कर िनçपादन डाटा का 
िमलान; 

 इस डाटा के प्रावधान के समथर्न मɅ सतत आधार पर शहर और राÏय èतर पर उÛनत 
सचूना प्रणािलयɉ का कायार्Ûवयन। 

प्रायोिगक पहल की शǾुआत, िविभÛन िवकास एजɅिसयɉ यथा जल èवÍछता कायर्क्रम - दिक्षण 
एिशया, जेआईसीए, जीटीज़ेड, सीईपीटी (िबल एंड मेिलडंा गेɪस फाउंडशेन ɮवारा समिथर्त) और 
पीआरओओएफ़ की भागीदारी के साथ, एक साझदेारी åयवèथा के तहत की गई। 

यह सिुनिæचत करने के िलए िक इस प्रयोग मɅ शहर अगआुई करɅ, प्र×येक प्रायोिगक शहर के 
िलए िविभÛन सेवा िवभागɉ के प्रितिनिधयɉ को लेकर एक एसएलबी कोर कमेटी का गठन िकया 
गया। इसके अलावा, राÏय सरकार के नजिरए से प्रायोिगक एसएलबी कायार्Ûवयन को 
सुिवधाजनक बनाने और उस पर िनगरानी रखने के िलए राÏय नोडल अिधकारी को नािमत 
िकया गया था। 

डाटा सगं्रह अßयास के अतं मɅ, िदसबंर 2009 के दौरान एसएलबी पर एक राçट्रीय परामशर् 
कायर्शाला आयोिजत की गई, िजसमɅ प्रायोिगक शहरɉ न ेअपन ेएसएलबी िनçपादन डाटा प्रèततु 
िकए, और िनçपादन मɅ सधुार के िलए कारर्वाई प्रèतािवत की। उÛहɅ भारतीय/अंतरराçट्रीय सदंभर् 
मɅ अÍछी प्रथाओ ंके बारे मɅ भी सिूचत िकया गया। कायर्शाला न ेशहरɉ को चार सेवा क्षते्रɉ मɅ 
अपने िनçपादन पर िचतंन और अÛय शहरɉ के साथ èवयं की तुलना करन ेका मौक़ा प्रदान 
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िकया। उसन ेशहर के अिधकािरयɉ को अपनी किमयɉ को पहचानने और उन पर क़ाबू पाने के 
िलए सभंािवत रणनीितयɉ को पहचानने मɅ सक्षम िकया। 

कायर्शाला के अनुवतर्न के Ǿप मɅ, शहरɉ ɮवारा ऐसी सचूना प्रणािलयाँ, सधुार योजनाए ँऔर 
िनçपादन सधुार योजनाएँ िवकिसत की जा रही हɇ, जो उनके ɮवारा प्रèतािवत िविशçट कायɟ एव ं
उनके िक्रयाÛवयन के फलèवǾप अपेिक्षत सेवा èतरɉ की पहचान करती हɇ। 

बॉक्स: प्रवितर्त पीआईपी और आईएसआईपी कारर्वाई 

 भवुनेæवर: सपंकर्  मेला, सीधे सबंंध का आधार बढ़ान ेके िलए। सगं्रहण क्षमता मɅ सधुार 
हेत ुकमर्चािरयɉ के िलए प्रो×साहन कायर्क्रम। लीकेज कम करने के िलए एक वाãव-चेिकंग 
कायर्क्रम की शǾुआत। नेटवकर्  प्रबधंन मɅ सधुार के िलए थोक प्रवाह मीटिरगं का प्रवतर्न। 

 रायपुर: थोक अपिशçट जनरेटर के िलए ठोस अपिशçट प्रबंधन शुãक का प्रवतर्न। शहरी 
ग़रीबɉ को सीधे कनके्शन बढ़ान ेके िलए, कनेक्शन लागत का युिक्तकरण । 

 हैदराबाद: एक èवचािलत मीटर रीिडगं प्रणाली का प्रवतर्न और जल गणुव×ता प्रोटोकॉल 
की èथापना। 

आगे की ओर क़दम बढ़ात ेहुए: 

सेवा èतरɉ के िलए जवाबदेही का िसद्धांत अब सभी èतरɉ पर åयापक èवीकृित प्राÜत कर रहा है। 
शहरी èथानीय िनकाय 74वɅ सिंवधान सशंोधन के तहत åयक्त िवकेÛद्रीकरण के एजɅड ेके आधार 
पर, इस बदलाव के मामले मɅ सबसे आगे हɇ। शहरी èथानीय िनकायɉ के िलए सरल 5 सतू्री 
एसएलबी एजɅडा िनàनतः रहेगा: 

 समय के साथ-साथ िनçपादन पर नज़र रखɅ 
 सािथयɉ के साथ िनçपादन की तुलना करɅ 
 सधुार के िलए के्षत्रɉ की पहचान करɅ 
 िनçपादन के िलए िनधार्िरत लêय (èवय ंके िवभाग, या सावर्जिनक/िनजी सेवा प्रदाता के 

िलए) 
 िहतधारकɉ (उदा. पाषर्द, नागिरकɉ) को िनçपादनिरपोटर् / प्रकट करɅ 
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शहरी िवकास मतं्रालय (शहरी िवकास मतं्रालय) अपने सभी कायर्क्रमɉ और जेएनएनयूआरएम, 
यआूईडीएसएसएमटी, सैटेलाइट टाउनिशप कायर्क्रम, राçट्रीय जल परुèकार, राçट्रीय शहरी परुèकार 
जैसे पहलɉ मɅ इस िसद्धांत को शािमल कर रहा है। वह èवय ंके सदंभर् मɅ सेवा èतर बɅचमािकर्ं ग 
को सèंथागत Ǿप देन े के प्रयास करन ेवाले राÏयɉ/शहरɉ के िलए आवæयक सहायता उपलÞध 
करान ेके िलए प्रितबद्ध है। 

उड़ीसा, मÚय प्रदेश, कनार्टक, महाराçट्र और गुजरात जैसे राÏय, अपने-अपने राÏयɉ मɅ बड़ी 
संख्या मɅ शहरɉ को कवर करने के िलए पहले से ही बɅचमािकर्ं ग अßयास को उÛनत करने की 
प्रिक्रया मɅ सलंग्न हɇ। यह अÛय राÏयɉ को समान èतरीय उÛनत रणनीित अपनान ेके िलए एक 
प्रदशर्न के Ǿप मɅ कायर् कर सकता है। 

बɅच मािकर्ं ग के िसद्धांत को आगे 13वɅ िव×त आयोग (अÚयाय 10, अनु.10) ɮवारा समथर्न िदया 
गया है, िजसमɅ शहरी èथानीय िनकायɉ के िलए िनçपादन आधािरत अनुदान के आबंटन की एक 
शतर् के Ǿप मɅ सेवा èतर बɅचमािकर्ं ग को शािमल िकया गया है, जो रािश 2010-15 की अविध 
मɅ लगभग 8000 करोड़ ǽपए है। 

उपयुर्क्त की Ǻिçट से यह आशा की जाती है िक शहरी èथानीय िनकाय, सेवा जवाबदेही के 
िसद्धांत को अपनाएगेँ और अपन ेनागिरकɉ को बेहतर सेवाएँ देन े के िलए एसएलबी ढाँचे का 
उपयोग करने मɅ अग्रणी भिूमका िनभाएगेँ। 

राçट्रीयरोल-आउट: 

तेरहवɅ िव×त आयोग (13वाँ एफ़सी) न े अिनवायर् कर िदया है िक राÏय सरकार िनçपादन 
आधािरत अनुदान के उपयोग से जड़ुी अÛय शतɟ को पूरा करन ेके साथ-साथ èथानीय िनकायɉ 
ɮवारा आवæयक सेवाओ ंके िवतरण के िलए मानक िनधार्िरत करɅ। इसके िलए आवæयक है िक 
राÏय सरकार, सभी नगर िनगमɉ और नगर पािलकाओ ंको िव×तीय वषर् के अतं तक (31 माचर्) 
चार सेवा क्षते्रɉ मɅ जल आपिूतर्, सीवरेज, तफूान के पानी की िनकासी और ठोस अपिशçट प्रबंधन 
हेत ुप्रèतािवत सेवा मानक सिूचत करɅ या पालन करवाए ँिजसे उÛहɅ आगामी िव×तीय वषर् के अतं 
तक हािसल करना होगा। यह भारत सरकार के शहरी िवकास मतं्रालय (शहरी िवकास मतं्रालय) 
ɮवारा प्रकािशत सेवा èतर मानक पुिèतका मɅ इन चार सेवा क्षेत्रɉ (एसएलबी) मɅ से प्र×येक के 
िलए उिãलिखत सकेंतकɉ के प्रित सेवा के Ûयूनतम èतर की घोषणा के Ǿप मɅ हो सकता है । 
यह भी सझुाव िदया जाता है िक कम से कमइस प्रिक्रया को नगरपािलकाओ ंऔर नगर िनगमɉ 
मɅ èथान िदया जाना चािहए। 
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13 वɅ िव×तीय आयोग की िसफािरशɉ के सदंभर् मɅ, शहरी िवकास मतं्रालय ने सेवा èतर 
बɅचमािकर्ं ग प्रिक्रया अमल मɅ लान ेऔर राÏयɉ तथा शहरी èथानीय िनकायɉ मɅ; िवशषे Ǿप से 
नगर पािलकाओं और नगर िनगमɉ मɅ क्षमता िनमार्ण के िलए एक राçट्रåयापी रोल-आउट 
कायर्क्रम शǾु िकया है। यह नौ शतɟ मɅ से एक है, िजसकी पूित र् 13 वɅ एफ़सी ɮवारा िसफ़ािरश 
िकए गए िनçपादन अनुदान का उपयोग करन ेके िलए राÏयɉ को सक्षम करेगी। लगभग 1,800 
नगरपािलकाए,ँ नगर िनगम और सरकार के पूणर् या आिंशक èवािम×व वाली या िनयंित्रत 
संèथाए,ँ एसएलबी रोलआउट कायर्क्रम के दायरे मɅ आ जाएगँी। 

एसएलबी रोलआउट का प्रमखु उƧेæय, एसएलबी की इस शतर् के अनुपालन के माÚयम से 13 वɅ 
एफ़सी आबटंन के तहत िनçपादन अनुदान का उपयोग करने के िलए शहरी èथानीय िनकायɉ को 
सक्षम करना है। शहरी िवकास मतं्रालय की राçट्रीय रोलआउट रणनीित, भारतीय प्रशासिनक èटाफ़ 
कॉलेज, ऊजार्, पयार्वरण, शहरी प्रशासन, अवसंरचना िवकास कɅ द्र, हैदराबाद के माÚयम से 
नगरपािलकाओ,ं नगर िनगमɉ और सरकार के पणूर् या आिंशक èवािम×व वाली या िनयिंत्रत 
संèथाओ ंको क्षमता िनमार्ण िवèततृ करना और हèत धारण समथर्न देना है। वे सेवा मानकɉ के 
Ûयनूतम èतर के िलए प्रितबद्ध होन ेतथा िनिæचत समय-सीमा मɅ इन मानकɉ को हािसल करने 
की िदशा मɅ कारर्वाई िनिदर्çट करन ेके िलए शहरी èथानीय िनकायɉ को हèतधारण समथर्न प्रदान 
कर रहे हɇ। 

शहरी िवकास मतं्रालय (शहरी िवकास मतं्रालय) न ेराÏयɉ/शहरी èथानीय िनकायɉ के िलए, उनके 
मानक घोिषत करन ेऔर राÏय के राजपत्र मɅ प्रकािशत करन ेके िलए एक प्राǾप िवकिसत िकया 
है। 

 एसएलबी िवज्ञापन पुिèतका (2.50 MB)  

 एसएलबी घोषणा प्राǾप (82.84 KB)  

 कोलाज़ (1.83 MB)  

 


