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अयाय 6 ाहक क शकायत का नवारण 
6.1 तावना 
यू आई डी ए आई भारत क पूर जनसंया क आवयकता को पूरा करता है और इसलए 
ाहक संबंध बंधन (सी आर एम) इसके कायणाल का एक महवपूण पहलू है। आधार 
(नामांकन तथा अयतन) वनयम 2016, नवासय के न तथा शकायत के नवारण 
के लए एक क य बदं ुके प म काय करने के लए संपक  क  क थापना का ावधान 
करता है। संपक  क  नवासय के लए टोल  नंबर (नंबर) तथा/ या ई-मेल के मायम से 
सुलभ होना चाहए। तदनुसार, यू आई डी ए आई ने ननलखत चनैल के मायम से 
शकायत ात करने के लए क य प से एक शकायत नवारण तं थापत कया है: 

 
छव सौजय: यू आई डी ए आई 

अ. संपक  क  के मायम से: 
यू आई डी ए आई ने एक 
संपक  क  थापत कया 
है िजसम एक टोल- 
नंबर तथा ईमेल आई डी 
मशः 1947 तथा 
help@uidai.gov.in है। 

ब. डाक वारा: यू आई डी ए 
आई मुयालय म डाक/ 
हाडकॉपी के मायम स े
शकायत ात होती ह।  

स. भारत सरकार के लोक शकायत पोटल के मायम से: भारत सरकार के लोक 
शकायत पोटल (pgportal.gov.in) पर दज क गई शकायत नवारण के लए 
सरकार संथाओ से ात क जाती ह। 
द. अय मायम: कभी-कभी ईमेल, य नवासय, फोन, वेबसाइट, आर ट आई 
आद के मायम से यू आई डी ए आई के कमचारय वारा शकायत ात क 
जाती ह। 

सी आर एम भागीदार50 संपक  क  (सी आर एम चनैल) म ात शकायत का नवारण 
करते ह। सी आर एम मायम के अतरत अय मायम से ात शकायत का परण 
कया जाता है तथा नवारण के लए ेीय कायालय/ संबंधत अनुभाग को अेषत कया 
जाता है।  
                                                           
50  मैसस टाटा बजनेस सपोट सवसेज लमटेड तथा मैसस ैटेिजक माक टगं ाइवेट लमटेड जून 2018 

तक सीआरएम भागीदार थे तथा मेसस सीबीएसएल एंड मैसस टेक एम वतमान सीआरएम भागीदार ह। 
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संबंधत ेीय कायालय/ अनुभाग यू आई डी ए आई मुयालय के शकायत कोठ को 
सूचत करते हुए सीधे शकायतकताओं को जवाब देकर शकायत का नपटान करते ह। 
क य सी आर एम णाल के अतरत, यू आई डी ए आई के ेीय कायालय म भी 
परवाद/ शकायत को सीधे ात करने क एक णाल है। 
2014-15 से 2018-19 क अवध म सी आर एम चनैल म दज शकायत क कुल संया 
तालका 6.1 म दशाया गया है। 

तालका संया 6.1 : सी आर एम वारा वष-वार तथा ेणी वार ात शकायत 
वष ात शकायत-ेणी वार नतारत शकायत-ेणी वार 

नामाकंन अयतन सयापन नामाकंन अयतन सयापन 
ारंभक 
शेष 

नया ारंभक 
शेष 

नया ारंभक 
शेष 

नया नतारत नतारत नतारत 

2014-15 20,315 4,03,014 0 1,94,629 17 1,965 3,05,665 1,93,831 1,133 
2015-16 1,17,664 6,08,553 798 9,79,695 849 20,981 7,24,133 9,79,045 21,710 
2016-17 2,084 5,78,855 1,448 7,82,502 120 20,684 5,79,494 7,71,400 20,525 
2017-18 1,445 10,59,107 12,550 19,51,611 279 48,041 10,57,171 19,54,305 47,002 
2018-19 3,381 9,66,975 9,856 56,66,501 1,318 4,46,269 9,66,975 56,66,501 4,46,269 

(ोत: यू आई डी ए आई वारा द गई जानकार) 

यू आई डी ए आई के शकायत नवारण तं पर अनुवत पैरााफ म लेखापरा टपणयाँ 
ह। 
6.2 लेखापरा टपणयां  
6.2.1 शकायत तथा उनके नवारण पर आकड़ 
शकायत/ परवाद को ात करने क कोई सुयविथत या नहं है तथा न ह 
वलेषण के लए एक पट तवीर दशत करती है। 
यू आई डी ए आई ेीय कायालय के पास क  म उपलध सी आर एम चनैल के 
अतरत फोन तथा ईमेल के मायम से शकायत/ परवाद सूचना ात करने के लए 
अपना बंध/ अतरत चनैल ह। ेीय कायालय डाक, ई-मेल, फोन, यितगत प से 
तथा आर ट आई आवेदन के मायम से भी ात शकायत पर वचार करते ह। यू आई 
डी ए आई के ेीय कायालय म ात शकायत/ परवाद को सी आर एम पत वारा 
ात नहं कया जाता है तथा इस कार शकायत/ परवाद को क य प से दज तथा 
नगरानी नह ंक जाती है। यह पाया गया क ेीय कायालय म ात होने वाले परवाद 
क संया, जो सी आर एम तं म दज़ नहं थे, काफ अधक थी। वतमान णाल ेीय 
कायालय तर पर नतारत नहं होने वाल शकायत को अगले तर पर नवारण के लए 
असारत नहं करती है िजससे शकायतकता नई शकायत दज करन ेके लए बाय होत े
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ह। परणामवप यू आई डी ए आई शकायत के घटनाम को ैक नहं कर सकता है 
तथा शकायत नवारण णाल क दता का आकलन भी नहं कर सकता है।  
यू आई डी ए आई न े कहा (अटूबर 2020) क मौजूदा पुरानी णाल का उनयन/ 
तथापन याधीन है। नई सी आर एम णाल को क कृत णाल के प म शकायत 
के भावी एवं यापक नपटान तथा नगरानी के लए उपलध अयाधुनक तकनीक के साथ 
एकल क कृत णाल के प म डजाइन कया गया है। एम ई आई ट वाई ने लेखापरा 
टपणय पर यू आई डी ए आई के उतर से सहमत यत क (जून 2021)। 
6.2.2 सी आर एम के मायम से ात शकायत 
ेीय कायालय तर पर दज शकायत पर यू आई डी ए आई मुयालय का यान नहं 
गया िजससे शकायत के नपटान म देर के अतरत शकायत नवारण तं क 
भावशीलता पर भी वपरत भाव पड़ा।  
सी आर एम के मायम से दज शकायत के संबंध म एक आयुवार लंबत रपोट तदन 
वतः सिृजत होती है। 31 दसंबर 2019 को ऐसी लिबत रपोट के वलेषण म यह देखा 
गया क वभन ेीय कायालय/ मंडल म 58,697 शकायत नपटान के लए लंबत थीं। 
इनम से 6,326 मामले नवारण के लए 30 दन से अधक समय से लंबत थे िजनम से 
960 मामले 90 दन से अधक समय से लंबत थे। 
हमने पाया क अधकांश लंबत मामले तकनीक सहायता से संबंधत ह। तकनीक सहायता 
से संबंधत कुल 28,276 शकायत म से 23,426 मामले (82.85 तशत) सी आई डी आर 
म लंबत थे। इसके अतरत, 26,247 करण (92.82 तशत) एक माह से अधक समय 
से तथा 202 मामले नौ महने से अधक समय से लंबत थे। 
यू आई डी ए आई ने कहा (अटूबर 2020) क शकायत का समाधान/ नवारण एक सतत 
या थी तथा लंबत करण को 58,697 से घटाकर 27,654 करण (14 सतबर 
2020 तक) करने के यास कए गए थे। इसके अतरत 90 दन से अधक के 960 
करण सहत 30 दन से अधक के 6,326 करण के लिबत करण को मशः 2,609 
करण तथा 442 करण तक लाया गया है (14 सतंबर 2020 तक)। कुछ करण ऐसे ह 
िजनम टाचार तथा धोखाधड़ी के कारण उचत जांच-पड़ताल/ जांच क आवयकता है तथा 
इनके नवारण के लए पयात समय क आवयकता होती है। एम ई आई ट वाई ने 
लेखापरा टपणय पर यू आई डी ए आई के उतर से सहमत यत क (जून 2021)। 
31 माच 2021 क लिबत रपोट यह बताती है क 48,000 मामले नवारण के लए लंबत 
थे। इन कुल लिबत करण म से 7,020 करण नवारण हेत ु30 दन से अधक समय 
से लंबत थे िजनम से 496 करण 90 दन से अधक समय से लंबत थे। 
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उपरोत तय से पता चलता है क शकायत नवारण म लगन ेवाला समय अधक था और 
चूंक ेीय कायालय तर पर दज शकायत पर यू आई डी ए आई मुयालय का यान 
नहं जाता है, अतः यह शकायत नवारण तं क भावशीलता पर वपरत असर डालता है। 

अनुशंसा: यू आई डी ए आई एकल क कृत णाल आरंभ करने क संभावना तलाश 
सकता है जहां ेीय कायालय म भी दज परवाद/ शकायत को ात कया जा सके 
ताक ाहक सेवा क गुणवता म वृ हो सके। 


