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�ा" कथन 

नाग�रक� को पासपोट जार� करना �वदेश मं�ालय (मं�ालय) का �मुख काय है। 

पासपोट सेवा प�रयोजना (पी.एस.पी.) रा%&�य ई-गवन)स योजना के भाग के +प  

म) सावज,नक ,नजी भागीदार� पर शु+ क- गई एक .मशन मोड प�रयोजना है। 

पी.एस.पी. का उ1े2य साम,यक, पारदश3, सगु4य, �व2वसनीय तर�के और  

सु�वधापूण वातावरण म) नाग�रक� को सभी पासपोट संबं;धत सेवाएं �दान करना 

था।  

अ>खल भारतीय ,न%पादन लेखापर�?ा रा%&�य @तर पर �दान क- गई सेवाओं 

मुBय +प से मं�ालय Cवारा �दान क- गई नाग�रक-क) DEत सेवाओं से संबं;धत 

@तर का आकलन करती है। पासपोट सेवाओं के �वतरण म) कई मा�ाGमक और 

गुणाGमक सधुार� के बावजूद, कई क.मयां थी िजIह) मं�ालय Cवारा संबो;धत Jकया 

जाना था। पासपोट सेवा केIE� (पी.एस.के.) म) .मलने का समय �ाKत होने म)  

काफ- �वलंब, पु.लस जांच �JNया म) �वलंब तथा डाक मुEण @तर� पर लंOबत 

मामले थे। यह �,तवेदन मा@टर सेवा अनुबंध क- धाराओं म) �वसंग,तय�, कमजोर 

प�रयोजना गवन)स संरचना, अनु;चत प�रवतन� के साथ एस.एल.ए. मेD&Pस म) 

�वचलन तथा संपूण कमजोर मॉनीट�रगं को दशाता है, िजसके कारण लR?त 

समय-सीमा के भीतर सामाIय एवं तGकाल पासपोट जार� नह�ं Jकए जा सके थे।   

इस �,तवेदन को भारत के सं�वधान के अनुTछेद 151 के अतंगत रा%&प,त के 

सम? �@तुतीकरण हेत ुतैयार Jकया गया है। 

इस लेखापर�?ा को भारत के ,नयं�क एव ंमहालेखापर�?क Cवारा जार� लेखापर�?ा 

के मानक� के अनुसार संचा.लत Jकया गया है।   
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काय�कार  सार 

लेखापर !ा के "लए हमने ये &वषय (य) चनुा? 

मं�ालय का का	सूलर, पासपोट� तथा वीजा �भाग 37 �े�ीय पासपोट� काया�लय� 

(आर.पी.ओ.) के नेटवक�  को कवर कर के	%&य पासपोट� संगठन (सी.पी.ओ.) के 

मा(यम से पासपोट� सेवाएं �दान करता है। मं�ालय ने रा. /&य ई-गवन2स योजना 

के अ	 तग�त एक 4मशन मोड प7रयोजना अथा�त ् पासपोट� सेवा प7रयोजना 

(पी.एस.पी.) आर9 भ करने के :वारा पासपोट� �चालन �णाल& म= सुधार @कया। 

नाग7रक� को लाभ सुAप.ट सेवा Aतर, सेवाओं हेत ुअ4भगम Aथल� कB Cनकटतम 

तथा बडी संEया, आनलाइन फBस भुगतान सHहत वाAतIवक समय िAथCत पता 

करने तथा पूछताछ के साथ ऑनलाइन सेवाओं के पोट�फो4लय� कB उपलNधता, 

4शकायत Cनवारण कB �भावी �णाल& और सेवाएं देने म= पहले आओ पहले जाओ 

4सPा	त के सEत अनुपालन थे। नए पी.एस.पी. म= सेवा �दाता (एस.पी.) को 

अQा	त काय�कलाप� कB ऑउटसो4सRग तथा पSच अ	त काय�कलाप� जैसे दAतावेज� 

का सTयापन और मं�ालय :वारा पासपोट� जार& करना अतंQ�A त थे। प7रयोजना के 

काया�	 वयन हेत ुजुलाई 2008 म= सेवा �दाता के साथ एक माA टर सेवा अनुब	 ध 

(एम.एस.ए.) हA ता�र @कया गया था। बXगलुY तथा चZ डीगढ़ म= पायलट आर9 भ 

के बाद प7रयोजना को जून 2012 म= गो-4लव घोIषत @कया गया था। सी.जी.ओ. 

�ब	 धन से भी, _ यापक �ब	 धन सूचना �णाल& के मा( यम से संगठन के सभी 

भाग� तथा काय�कलाप� पर �भावी Cनयं�ण करने कB �T याशा कB गई थी।  

नया पी.एस.पी. लागू करने के :वारा, पासपोट� जार& करने म= सुधार� के `ि. टगत 

हमने यह Cन.पादन लेखापर&�ा करने का Cनण�य 4लया। लेखापर&�ा, पासपोट� जार& 

करने म= नाग7रक सेवाओं को �भाIवत करने वाले �े�� तथा एस.पी. :वारा पूरे 

@कए गए सेवा Aतर� पर केि	%त थी। 

इस Cन.पादन लेखापर&�ा कB कवरेज अवbध जून 2012 म= प7रयोजना के आर9भ 

से अगA त 2015 तक थी। 
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हमारे लेखापर !ा उ.े/य (या थे? 

Cन.पादन लेखापर&�ा के उdेS य यह सT यापन करना था @क eया:  

(i) पासपोट� स9बि	धत सेवाएं Cनधा�7रत समय के अ	 दर नाग7रक� को द& जा 

रह& थीं; 

(ii) पासपोट� स9बि	धत सेवाओं के 4लए नाग7रक� को सुखद तथा पारदशh 

वातावरण उपलN ध था; 

(iii) माA टर सेवा अनुब	 ध का काया�	 वयन तथा संबंbधत अ4भशासन ढ़ांचा द� 

तथा �भावी था। 

हमार  	न�पादन लेखापर !ा से (या पता चला? 

अ(याय-1 पी.एस.पी. तथा हमारे लेखापर&�ा अ4भगम और काय��णाल& पर सूचना 

�Aतुत करता है। अ(याय-II पासपोट� जार& करन ेहेत ु4लए गए समय के संबंध म= 

लेखापर&�ा Cन.कष� �Aतुत करता है। अ(याय-III नाग7रक सेवाओं के संबंध म= 

लेखापर&�ा Cन.कष� �Aतुत करता है। अ(याय-IV माA टर सेवा अनुब	 ध के 

काया�	 वयन तथा अ4भशासन ढांच े के Iवषय� पर लेखापर&�ा Cन.कषl से संबंध 

रखता है। Cन.पादन लेखापर&�ा के महTवपूण� Cन.कष� नीच ेHदए गए हX। 

पासपोट� 	नग�मन के "लए समय 
पासपोट� �ाm त करने कB �@nया म= Iव4भ	 न कदम जैसे ऑनलाइन मुलाकात समय 

�ाm त करना, पासपोट� सेवा के	 % (पी.एस.के.) जाना, पु4लस सT यापन, मु%ण तथा 

�ेषण अ	 तQ�A त हX। हमने �@nया के सभी चरण� पर Iवल9 ब देखे जो नीच ेbगनाए 

गए है:  

� पासपोट� मांगने वाले _ यिe तय� को Hदया गया मुलाकात समय 1 से 68 

Hदन� के बीच था। मुलाकात समय देने कB �ती�ा अवbध 38 पी.एस.के. म= 

0-3 Hदन, 12 पी.एस.के. म= 3-10 Hदन, 17 पी.एस.के. म= 11-30 Hदन 

और 12 पी.एस.के. म= 30 Hदन से अbधक के बीच थी। पु4लस सT यापन 

�@nया म= 4लया गया औसत समय 21 Hदन� कB Cनधा�7रत सीमा के �Cत 

2014 म= रा. /&य A तर पर 42 Hदन था। लि9 बत पु4लस सT यापन 7रपोटl 
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(पी.वी.आर.) के कालवार IवS लेषण ने दशा�या @क 31 अगA त 2015 को 

कुल लि9 बत पी.वी.आर. म= स,े 48 �Cतशत 21 Hदन� कB Cनधा�7रत सीमा 

से अbधक से लि9 बत थे। सात राq य�/य.ूट&. म= पु4लस सT यापन 7रपोटl के 

Cनबा�धन म= 100 Hदन� से अbधक के ल9 बन देखे गए थे। पासपोटl के 

मु%ण ने और Iवल9 ब @कया। कुछ आर.पी.ओ. म= मु%ण म= ल9 बन तीन से 

आठ Hदन� के बीच था। 

� पासपोट� आवेदन �@nया म= अि	 तम चरण डाक Iवभाग :वारा आवेदक को 

पासपोट� Iवतरण है। म�ंालय के पास 27.38 लाख �ेIषत पासपोटl के 

Iवतरण कB कोई िA थCत नह&ं थी। 

� इसके अलावा टाटा परामश� सेवाएं (ट&.सी.एस.) :वारा �दT त डाटा के 

IवS लेषण से पता चला @क भारत म= पासपोट� �ाm त करने के 4लए 2014 म= 

4लया गया औसत समय 2013 म= 9 Hदन� कB तुलना म= 16 Hदन था और 

सामा	 य tेणी के अ	 तग�त केवल 21 �Cतशत पासपोट� तीन काय�Hदवस� कB 

Cनधा�7रत अवbध के अ	 दर जार& @कए गए थे। आर.पी.ओ. Hदu ल& के संबंध 

म=, पासपोट� �ाm त करने म= 4लया गया औसत समय 52 Hदन था 

(मुलाकात समय �ाm त करने कB �ती�ा अवbध और पु4लस सT यापन समय 

सHहत)। यह 24 Hदन� कB Cनधा�7रत अवbध से काफB अbधक था। 

नाग�रक सेवाएं 
हमने पाया @क आर.पी.ओ. Hदu ल& के अतंग�त चार पी.एस.के. म= पासपोट� �ाm त 

करने वाले आवेदनकता� कB �ती�ा अवbध एक घंटे से अbधक थी जब@क 

पी.एस.के. म= नाग7रक :वारा 4लया गया औसत समय 25 4मनट� कB (टोकन जार& 

करने के समय से Cनकास समय तक) Cनधा�7रत समय सीमा के �Cत 78 4मनट 

था। िजसके कारणवश पी.एस.के. म= भीड़ हुई। 

मं�ालय :वारा �दT त डाटा के अनुसार, �ाm त कुल 4शकायत� का 25 �Cतशत वष� 

के अ	 त तक उपेw�त रहा। लि9 बत 4शकायत� के कालवार IवS लेषण से पता चला 

@क 41 �Cतशत 4शकायत= 60 Hदन� से अbधक पुरानी थीं िजसने 4शकायत� के 

Cनवारण कB धीमी गCत दशा�ई। 

पी.एस.पी. म= आवेदक� को कोई �Cतदाय Iवकu प नह&ं Hदया गया है िजसके 

प7रणामA वYप अe तूबर 2013 से Hदस9 बर 2014 तक के दौरान 5,42,168 
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आवेदक� से `78.46 करोड़ का संQहण हुआ िज	 ह= अ	 तत: मुलाकात का समय 

नह&ं Hदया गया था। 

मा2 टर सेवा अनुब� ध का काया�� वयन और अ"भशासन ढांचा 
पी.एस.पी. चलाने के 4लए मं�ालय तथा सेवा �दाता के बीच एक माA टर सेवा 

अनुबंध (एम.एस.ए.) हA ता�र @कया गया था। पी.एस.पी. कB Cनगरानी हेत ु

एम.एस.ए. न े अ4भशासन ढांचा (अbधकार �ाm त स4मCत, काय�nम �ब	 धन 

स4मCत) Cनधा�7रत @कया। हमने एम.एस.ए. के काया�	 वयन और कमजोर 

अ4भशासन ढ़ांच ेसे संबंbधत अनेक Iवषय देखे िजनकB नीच ेगणना कB गई है: 

� एम.एस.ए. कB भुगतान अनुसूची कB शतl से संबंbधत कुछ खZ ड असंगत 

थे और संशोधन कB आवS यकता थी। 

� एम.एस.ए. के पुराने मानदZ ड� के अनुसार सेवा A तर अनुबंध-1 

(एस.एल.ए.) कB �ािm त के आधार पर सेवा �दाता को `61.49 लाख कB 

रा4श का भगुतान @कया गया था जो एम.एस.ए. के हA ता�र के बाद 

मं�ालय :वारा �णाल& को बदलने (आने से ए.आर.एन के साथ आना) के 

`ि. टगत उbचत नह&ं था। इसी �कार पी.एस.के. म= नाग7रक :वारा yबताए 

गए औसत समय के प7रकलन कB काय� �णाल& उbचत औbचT य yबना 

एस.एल.ए. 1 से 4 के संबंध म= सेवा �दाता के प� म= प7रवCत�त कB 

गई थी। 

� हमने कमजोर अ4भशासन देखा e य�@क अbधकार �ाm त स4मCत और 

काय�nम काया�	 वयन स4मCत या तो काय�रत नह&ं थीं अथवा उस काय� म= 

अ	 तQ�A त नह&ं थीं िजसके 4लए वे गHठत कB गई थीं। प7रणामA वYप 

पया�m त औbचT य और अनमुोदन yबना महT वपूण� प7रवत�न/सेवा A तर 

अनुब	 ध से Iवचलन @कए गए थे। 

हमने (या "सफा�रश क�? 

4सफा7रश� के N यौरे इस �Cतवेदन के सुसंगत अ( याय� म= हX। Cन9 न4लzखत कुछ 

महT वपूण� 4सफा7रश= हX: 

� मं;ालय प"ुलस स< यापन �रपोट� (पी.वी.आर.) मA &वलB ब मA अ� तरराC यीय 

&व"भ� नताओं के कारण) का &व/ लेषण करे और यह Fक योजना मA यथा 
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	नGद�� ट 21 Gदन) के अ� दर पी.वी.आर. Fकया जाता है, सु	नि/ चत करने के 

"लए गहृ मं;ालय के साथ 	नगरानी क� �णाल  2 था&पत करे। मं;ालय 

पासपोट� सेवा �FMया के अ� य चरण) पर लB बन के कारण) का &व/ लेषण 

करे और उनको कम करने के "लए आव/ यक कदम उठाए। 

� मं;ालय GदO ल  मA पासपोट� सेवा के� P (पी.एस.के.) मA लB बे �ती!ा समय 

के कारण) क� जांच करे और इसे कम करने के �भावी उपाय करे। यह 

पी.एस.के. मA नाग�रक Rवारा Sबताए गए कुल समय क� गणना करत े

समय मलुाकात समय तथा टोकन जार  समय के बीच �ती!ा समय 

शा"मल करने के Rवारा �ती!ा समय क� सह  ि2थ	त भी �द"श�त करे। 

मं;ालय एक समयबT र 	त मA "शकायत 	नवारण त�; को भी सUुढ़ करे। 

� मं;ालय �	तदाय) से सB बि� धत �FMया को सरल और कारगर बनाए और 

सभी आवेदक) के "लए उसे �चा�रत करे। 

� मं;ालय मा2 टर सेवा अनबुंध के खW ड) क� जांच करे और &वसंग	तया ंदरू 

करने के "लए उZचत कार�वाई करे। 

� मं;ालय पासपोट� आवेदन �णाल  मA प�रवत�न के अनुकूल एस.पी. को 

परु2 कार भगुतान त� ; क� समी!ा करे और स	ुनि/ चत करे Fक सेवा 2 तर 

अनबुंध के अ� तग�त 	न� पादन मानदW ड) मA संशोधन उZचत औZच< य के 

साथ होने चाGहए। 

� मं;ालय 2 तर पर अ"भशासन ढ़ांच े को अZधकार �ा\ त स"म	त और 

प�रयोजना �ब� धन स"म	त क� 	नय"मत बैठकA  सु	नि/ चत करने के Rवारा 

सUुढ़ करे। यह भी स	ुनि/ चत Fकया जाना चाGहए Fक मह< वपूण� 	नण�य 

केवल उZचत 2 तर पर "लए जाते ह]। 
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अ#याय-I 
�&तावना 

1.1  लेखापर '!ती के बारे म+ सामा�य सूचना 

पासपोट� नाग
रकता का एक �माण है िजसे एक �भसु� ता स� प� न देश अपने नाग
रक� 

को जार  करता है। पासपोट� अ"ध$नयम-1967 के अ�तग�त +वदेश या-ा करने वाले 

भारतीय नाग
रक के पास भारत सरकार 0वारा जार  पासपोट� अथवा या-ा द2तावेज होना 

चा4हए। के�5 य पासपोट� सगंठन (सी.पी.ओ.) के मा<यम से एम.ई.ए. का का�सलूर, 

पासपोट� तथा वीजा (सी.पी.वी.) �भाग और +वदेश म@ भारतीय Aमशन� कB पासपोट�, वीजा 

तथा को�सलूर शाखाएं पासपोट� स�बि�धत सेवाएं �दान करत े हF। भारत म@ पासपोट� 

स� बि� धत सेवाएं देने के Aलए सी.पी.ओ. नोडल य$ूनट है और सयंHु त स"चव (सी.पी.वी.) 

मIु य पासपोट� अ"धकार  कB भAूमका म@ सी.पी.ओ. कB अ< यJता करता है।  

2014-15 तक भारत म@ सी.पी.ओ. के अ�तग�त 37 J-ेीय पासपोट� काया�लय (आर.पी.ओ.) 

हF। �� येक आर.पी.ओ. का पासपोट� अ"धकार  अ< यJ होता है। नीचे कB ताAलका गत कुछ 

वषS म@ जार  पासपोटS कB सIंया म@ मह�वपणू� व+ृU दशा�ती है: 

ता.लका 1.1 एम.ई.ए. 1वारा जार  पासपोट� 

 2010 2011 2012 2013 2014 

जार  पासपोट2 क� स3ंया 

(लाख म+) 
52.51 58.69 59.40 68.05 81.29 

पवू� अव6ध से �	तशत 

व:ृ; 

4.43
1
 11.76 1.20 14.56 19.45 

&<ोत: एम.ई.ए. क� वा:ष�क �रपोट� और पी.एस.पी. के �का.शत वा:ष�क डाटा 

 

 

                                                           
1
  2009 म@ जार  50.28 लाख पासपोट� 
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1.2 पासपोट� सेवा प�रयोजना 

पासपोट� मागंने वाल� कB सIंया म@ �व
रत व+ृU के कारण पासपोटS के जार  Wकए जाने 

($नग�मन) कB वत�मान �णाल  को सधुारने कB एम.ई.ए म@ आवXयकता महससू कB गई 

(2005-06)। इस आवXयकता को परू  करने के Aलए राZ[ य ई-गवन\स योजना के 

अ�तग�त Aमशन मोड प
रयोजना (एम.एम.पी.) कB पहचान कB गई थी (अग2त 2007)। 

पासपोट� सेवा प
रयोजना (पी.एस.पी.) नामक एम.एम.पी. का उ^ेXय पासपोटS पर सरल 

तथा कारगर �W_याओ ं और वचनबU �Aश`Jत एव ं �े
रत काय�दल के मा<यम से 

साम$यक, पारदश�क, अ"धक अAभग�य +वX वसनीय र $त म@ एव ं सखुद वातावरण म@ 

नाग
रक� को सभी पासपोट� स�बि�धत सेवाएं देना था।   

प
रयोजना के काया��वयन के �$त पहले कदम के aप म@ एम.ई.ए. ने नेशनल इं2ट bयटू 

फॉर 2माट� गवन�म@ट (एन.आई.एस.जी.) के मा<यम से एक अ<ययन Wकया। 

एन.आई.एस.जी. से +व2ततृ 
रपोट� कB �ािeत पर एम.ई.ए. ने अ�य बात� के साथ $न�न 

के Aलए (6 Aसत�बर 2007) सघं केgबनेट का अनमुोदन �ाeत Wकया। 

• अhा�त पासपोट� सेवाओं कB सपुदु�गी का आउटसोस� करना, 

• स�पणू� देश म@ पासपोट� सेवा के�5� (पी.एस.के.) कB 2थापना करना, 

• सभी पी.एस.के., आर.पी.ओ./पी.ओ., पAुलस तथा डाक +वभाग को जोड़कर 

के�5 यकृत आई.ट . �णाल  2था+पत करना और 

• ��येक सेवा के Aलए सेवा �भार उदhह त करने के Aलए $नजी भागीदार� 

को अनमु$त �दान करना। 

�2 ता+वत �णाल  तीन Aभ� न चरण� – आवेदन करना, पी.एस.के. म@ जाना और पासपोट� 

जार  करने से पवू� पZृ ठ अ� त ससंाधन के साथ सरल और कारगर र $त म@ पासपोट� जार  

करने कB नाग
रक केि� 5त, तजे और स+ुवधाजनक +व"ध होनी प
रकिl पत कB गई थी 

जैसा अगले पZृ ठ पर "च- म@ दशा�या गया है: 
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6च< 1.1 

 

 

पासपोट� आवेदन �ABया 

आवेदन तथा अपॉइंटम+ट 

आवेदक www.pasportindia.gov.in पर लाग ऑन करता है, आवेदन प- भरता है तथा 

शुlक अदा करता है। इसके पXचात वह पी.एस.के. जाने के Aलए अपॉइंटम@ट लेता है तथा 

अपने आवेदन प- तथा सहायक द2तावेज �2तुत करता है। 

पासपोट� सेवा के�F 

काउंटर सी 
सरकार  अ"धका
रय� 0वारा 
संचाAलत सचूी कB जांच के 
पXचात पासपोट� �दान करता है 

काउंटर बी 
सरकार  अ"धका
रय� 0वारा 
संचाAलत सहायक द2तावजे� तथा 
फोटोhाफ कB जांच करना तथा 
स�यापन करना 

काउंटर ए 

सेवा �दा�ता 0वारा संचाAलत 

आवेदन प- कB संवीJा, बायोमै4[क 

सूचना तथा फोटोhाफ लेना 

पासपोट� आवेदन प- 

पुAलस जांच हेतु भेजा 

जाता है 

आर.पी.ओ. पासपोट� को 

+�टं, लेAमनेट तथा 

�ेषण करता है। 

डाक +वभाग पासपोट� 

कB सुपुद�गी करता है। 
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प
रयोजना के काया�� वयन हेत ुअ$त
रH त स"चव (सी.पी.वी. तथा �शासन) के अधीन एक 

प
रयोजना �ब� धन य$ूनट (पी.एम.य.ू) 2 था+पत कB गई थी। एम.ई.ए. ने सेवा �दाता के 

चयन हेत ुबोAलया ंआमgं-त कB (अHतबूर 2007) जुलाई 2008 म@ सेवा �दाता के aप म@ 

म.ै डाटा कंसlट@सी स+व�सेज AलAम. (म.ैट .सी.एस.) का चयन Wकया गया था। अHतबूर 

2008 म@ एम.ई.ए. तथा म.ै ट .सी.एस. के बीच एक मा2टर सेवा अनबु�ध (एम.एस.ए.) 

ह2ताJर Wकया गया था। बगंलaु तथा चoडीगढ़ म@ _मश: माच� 2010 तथा अग2त 

2010 म@ पायलट प
रयोजना आर�भ कB गई थी। आवX यक मानकBकरण तथा पर Jण के 

बाद एम.एस.ए. कB शतS के अनसुार प
रयोजना छ: वषS कB अव"ध अथा�त ्12 जनू 2012 

(गो-Aलव कB तार ख) से 11 जून 2018 तक के Aलए आर� भ कB गई थी। वत�मान म@ 77 

पी.एस.के. �चालन म@ हF जसैा अगले पZृ ठ पर "च- म@ 4दया गया है। 
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6च< 1.2: आर.पी.ओ. तथा पी.एस.के. क� ि&थ	त मान6च< 

 

Kोत: :व.म.ं वेबसाईट 
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1.3 प�रयोजना के अतंग�त �ग	त  

प
रयोजना स� पूण� भारत म@ ि2 थत 37 आर.पी.ओ. के अ� तग�त 77 पासपोट� सेवा 

के� 5� (पी.एस.के.) के मा< यम से सेवा �दाता मै. ट .सी.एस. के साथ जनता $नजी 

भागीदार  (पी.पी.पी.) +व"ध म@ चल रह  थी। टौल sB न� बर का उपयोग कर 17 

भाषाओं म@ वा2 त+वक समय ि2 थ$त और अ0यतन सूचना �दान करन ेके Aलए एक 

काल स@टर 2 था+पत Wकया गया था। अ0यतन वा2 त+वक समय सूचना �दान करन े

के Aलए पासपोट� पोट�ल http:www.passportindia.gov.in 2 था+पत Wकया गया 

था। इनके अ$त
रH त अपने पासपोट� आवेदन� और लि� बत कार�वाइय� कB �ग$त से 

स� बि� धत चतेावनी और अ0यतन जानकार  �ाe त करने के Aलए नाग
रक� को 

समथ� करने के Aलए पी.एस.पी. के अ� तग�त नाग
रक� को एक एस.एम.एस. 

चतेावनी सु+वधा भी �दान कB गई थी। पी.एस.के. से काफB दरू ि2 थत जनता तक 

पहँुचन ेके उ^ेX य से मं-ालय 0वारा 2014 से 135 पासपोट� सेवा कै� प आयोिजत 

Wकए गए थे। पासपोट� सेवाओं कB बढ़ती मांग को पूरा करने के Aलए जनवर  

2013 से अग2 त 2015 तक 718 पासपोट� मेला आयोिजत Wकए गए थे। 

1.4 लेखापर !ा उNेOय 

$नZपादन लेखापर Jा का उ^ेXय यह स� यापन करना था Wक Hया: 

(i) नाग
रक� को पासपोट� स�बि�धत सेवाएं $नधा�
रत समय म@ द  गई थी; 

(ii) नाग
रक� को पासपोट� स�बि�धत सेवाओं के Aलए अAभग�य तथा सुखद 

वातावरण म@ उपल� ध था; 

(iii) मा2 टर सेवा अनुब� ध का काया�� वयन और त� संबंधी अAभशासन ढ़ांचा 

पया�e त और �भावी था। 

1.5 !े< एवं काय��णाल  

मं-ालय कB पासपोट� सेवा प
रयोजना कB $नZपादन लेखापर Jा जून 2012 से 

अग2त 2015 तक कB अव"ध के Aलए कB गई थी िजसम@ जून 2012 से अग2 त 

2015 तक कB अव"ध के Aलए लेखापर Jा को केवल �काAशत �$तवेदन�, पा`Jक 

डाटा �विृ� तयां और आ� त
रक प-ाचार उपल� ध कराए गए थे। इसके अलावा जून-

अग2 त 2015 म@ 37 आर.पी.ओ./77 पी.एस.के. से स�बि�धत डसैबोड� डाटा2 

                                                           
2
  डसैबोड� डाटा: पी.एस.पी. का डसैबोड� डाटा स� पूण� देश के Aलए पूव� 4दवस कB शाम के संवरण का 

पासपोट� डाटा �दAश�त कर उस तार ख कB वत�मान ि2 थ$त दशा�ता है। यह ग$तशील है और 

�� येक 4दन प
रव$त�त होता है। डसैबोड� म@ आने वाल  
रपोट� मं-ालय 0वारा प
रयोजना कB 

$नगरानी हेतु प
रकिl पत कB गई हF। 
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लेखापर Jा को उपल�ध कराया गया था। जहाँ कह ं आवXयक माना गया, �$तवेदन 

म@ पूव� अव"ध से संबं"धत त� य� का भी उl लेख Wकया गया है। 2थाप�न आधार 

gबना या�ि�छक नमूना आधार पर चय$नत छ: आर.पी.ओ. (नई 4दlल , च�ेनई, 

पटना, सूरत, कोचीन तथा भुवनेXवर) के अधीन 15 पी.एस.के. से लेखापर Jा 

�Xनावल  के मा<यम से सूचना भी एक- कB गई थी।  

$नZपादन लेखापर Jा संयुHत स"चव (सी.पी.ओ. एवं पी.एस.पी.) के साथ 9 माच� 

2015 को ए�[  का�s@ स के साथ आर�भ हुई िजसम@ लेखापर Jा काय��णाल , 

Jे-, उ^ेXय तथा मानदoड पर चचा� कB गई थी। संयुHत स"चव (सी.पी.ओ. एवं 

पी.एस.पी.) के साथ 28 अHतूबर 2015 को एिHजट का�sेस आयोिजत कB गई 

थी िजसम@ Aसफा
रश� के साथ मह�वपूण� लेखापर Jा $नZकषS पर चचा� कB गई थी। 

17 नव�बर 2015 एवं 17 फरवर  2016 को यथा �ाeत �ा�ट �$तवेदन के उ�तर 

पर यथो"चत ढंग से +वचार Wकया गया और �$तवदेन म@ सि�मAलत Wकए गए। 

1.6 !े< �	तब�ध 

लेखापर Jा को $न� नAल�खत सूचना/अAभलेख उपल� ध नह ं कराए गए:- 

(i) वष� 2014 के Aलए कालवार +वXलेषण स4हत पासपोटS के मु5ण तथा 

�ेषण के Aलए सभी आर.पी.ओ. म@ Aलया गया समय। (पैरा 2.3) 

(ii) सभी आर.पी.ओ. म@ वष� 2014 के Aलए डाक +वभाग 0वारा पासपोटS कB 

सुपुद�गी हेत ुAलया गया समय। (पैरा 2.4) 

(iii) $नधा�
रत मानक� के �$त पी.एस.के. के $नZपादन का $नधा�रण करने के 

Aलए वष� 2014 के Aलए आवेदन संसाधन से स�बि�धत डाटा। (पैरा 3.3) 

(iv) 2014 के दौरान Aशकायत� के $नवारण म@ Aलया गया वा2त+वक समय। 

(पैरा 3.5) 

(v) 2था�त
रत/अकंBकृत डाटा के अनमुोदन कB भौ$तक फाइल� स4हत पतैकृ 

स�पि�त डाटा 2थाना�तरण के अAभलेख। (पैरा 4.4) 

पासपोटS के मु5ण तथा �ेषण के Aलए 2014 म@ सभी आर.पी.ओ. म@ Aलए गए 

समय का +वX लेषण करने और कालवार +वX लेषण करने के उ^ेX य से हमने वष� 

2014 के पासपोटS के मु5ण तथा �ेषण से संबं"धत डाटा के Aलए अनुरोध Wकया। 

पर� त ु2014 का डाटा �2 तुत न करने के कारण पासपोटS के मु5ण तथा �ेषण से 

स� बं"धत लेखापर Jा आपि� तयां, डसैबोड� सु+वधा का उपयोग कर वत�मान तार ख 

के डाटा का +वX लेषण करन,े के 0वारा तैयार कB गई थीं। इसी �कार वष� 2014 
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के Aलए Aशकायत� के कालवार ल� बन कB अनुपल� धता के कारण Aशकायत� से 

संबं"धत लेखापर Jा पैरा डसैबोड� सु+वधा का उपयोग कर वत�मान तार ख के डाटा 

का +वX लेषण कर तैयार Wकया गया था। हमने एस.एल.ए. मानदo ड� का +वX लेषण 

करने के उ^ेX य से Wकसी एक $तमाह  के Aलए पी.एस.पी. के सा�ट डाटा का भी 

अनुरोध Wकया। मं-ालय 0वारा डाटा �2 तुत न करने के कारण $नधा�
रत मानक� के 

�$त पी.एस.के. का $नZ पादन $नधा�
रत करने के Aलए एस.एल.ए. माप+व0या के 

डाटा का स� यापन नह ं Wकया जा सका था। इसAलए मF. ट .सी.एस. AलAमटेड 0वारा 

4दए गए डाटा के आधार पर पैरा तैयार Wकए गए हF और उसी आधार पर $नZ कष� 

$नकाले गए हF। 

1.7 लेखापर !ा मानदRड के & <ोत 

पासपोट� सेवा प
रयोजना/सेवा के�5� के $नZपादन का लेखापर Jा मानदo ड� के �$त 

मूl यांकन $न� नAल�खत 2 -ोत� से Wकया गया था:  

• �2ताव� का अनुरोध;  

• मा2टर सेवा अनुब�ध;  

• सेवा 2तर अनुब�ध; 

• पासपोट� अ"ध$नयम;  

• पासपोट� $नयम पु2तक;  

• सरकार 0वारा $नधा�
रत $नयम;  

• सरकार 0वारा समय-समय पर जार  $नद\श/माग�$नद\श;  

• एम.ई.ए. कB नी$त;  

• आई ट  अ"ध$नयम 2000 (आज तक यथा संशो"धत) आ4द। 

1.8 आभार 

लेखापर Jा �W_या के दौरान +वदेश मं-ालय 0वारा 4दए गए सहयोग का 

लेखापर Jा आभार �कट करता है। 
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अ#याय-II 

पासपोट� 	नग�मन हेतु समय 

मं�ालय ने मह�वपूण� �प से पासपोट� के �नग�मन हेत ु �लए गए समय को कम 

करने और आगामी वष� म" पास पोसपोट� क# मांग म" �व$रत व&ृ' से �नपटने के 

�लए सी पी ओ को सि*जत करने के उ-े.य से पासपोट� �नग�मन /णाल0 का 

1यापक सधुार आर3भ 5कया। 

पासपोट� अ8ध�नयम 1967 क# धारा 5(2) के अAतग�त पासपोट� जार0 करने से पूव� 

पासपोट� अ8धकार0 ऐसी पूछताछ, जो आव.यक मानी जाय, कर सकता है। इस�लए 

पासपोट� का �नग�मन 1यापक �प से पु�लस स�यापनG क# तीन HेIणयG यथा  

पु�लस स�यापन नह0ं, प.च पु�लस स�यापन और पूण� पु�लस स�यापन मामलG म" 

वगLकृत 5कया गया है। मं�ीमंडल ने नाग$रकG को पासपोट� �नग�मन सेवाएं देने म" 

�न3न�लIखत साम�यकता अनमुोPदत क#: 

• पु�लस स�यापन क# अपेRा न करन ेवाले नए पासपोट� का �नग�मन - तीन 

काय� PदवसG म" सभी सेवाए ं

• प.च पु�लस स�यापन क# अपेRा करन े वाले नए पासपोट� का �नग�मन -

तीन काय� PदवसG म" सभी सेवाए ं

• पूव� पु�लस स�यापन क# अपेRा वाले मामलG म" तीन काय� PदवसG म" सभी 

सेवाएं पु�लस स�यापन सPहत �लया गया समय 

• आवेदन के Pदन को ह0 द0 जान ेवाल0 त�काल और आपात पासपोट� सेवा 

के मामले म"। 

पी.एस.पी. के उ-े.य (आर.एफ.पी. पुVतक-I का खWड 3.2) और वां�छत सेवा VतरG 

(आर.एफ.पी. पुVतक-I का खWड 6.2 और एम.एस.ए. का खWड 2.1 (ख)) ने 

नाग$रकG को पासपोट� �नग�मन सेवाए ंदेन ेम" साम�यकता के संबंध म" केZबनेट का 

अनमुोदन /�तZबि3बत 5कया।  
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उपयु�[त सेवा हेत ु �लए गए समय से स3बिAधत &वशषे लेखापर0Rा �न]कष� पर 

अनुवत^ पैरा_ाफG म" चचा� क# गई है।  

2.1 पी.एस.के. म, मुलाकात समय देने म, -वल.ब 

पासपोट� आवेदन म" पहले कदम के �प म" नाग$रक वेबसाइट http://www. 

passportindia.gov.in म" अपने aयौरे फाइल करता है और अपने वत�मान/Vथाई 

पते का dयान Pदए Zबना शहर तथा पी.एस.के. िVथ�त क# /ाथ�मकता का चयन 

करता है। वत�मान म" ऑनलाइन मुलाकात समय बुक करते समय मुलाकात क# 

अगल0 उपलaध तार0ख पोट�ल म" Vवत: /द�श�त हो जाती है और आवेदन 

ऑनलाइन मुPfत आवेदक संदभ� संgया (ए.आर.एन.) के साथ पी.एस.के. जाने क# 

तार0ख का चयन कर लेता है। 

Pदस3बर 2014 को समाjत वष� के /का�शत वा&ष�क डाटा क# संवीRा पर यह देखा 

गया था 5क 31 Pदस3बर 2014 तक पी.एस.के. जाने को मुलाकात समय 

उपलaधता एक Pदन से 68 PदनG के बीच &व&वध थी। 12 मामलG म" नाग$रकG को 

पी.एस.के. जाने के �लए एक माह से अ8धक /तीRा करनी पड़ी थी जैसा नीच ेक# 

ता�लका म" उmलेIखत है। 

ता?लका 2.1 

पी.एस.के. म, मुलाकात समय �ा@त करने म, ?लया गया समय 

मलुाकात समय पी.एस.के. क� सं. 

3 Pदन से कम 38 

3 से 10 Pदन 12 

11 से 30 Pदन 17 

31 से 60 Pदन 09 

60 Pदन से अ8धक 03 

अपने उ�तर (नव3बर 2015) म" मं�ालय ने बताया 5क 31 अगVत 2015 तक 

मुलाकात समय उपलaधता 1 से 45 PदनG के बीच &व&वध थी। उAहोने आगे 

बताया 5क वत�मान िVथ�त अथा�त ् 31 अ[तूबर 2015 तक यह है 5क 77 

पी.एस.के. म" से 73 पी.एस.के. म" मुलाकात समय उपलaधता 1-7 PदनG के बीच 
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है, 3 पी.एस.के. म" यह 8-15 PदनG के बीच थी तथा 1 पी.एस.के. म" यह 19 Pदन 

थी। 

मं�ालय oवारा सू8चत /ग�त ने दशा�या 5क िVथ�त म" समयाव8ध म" सुधार हुआ 

था परAत ु इसे अभी मं�ालय oवारा �नधा�$रत मानकG को पूरा अथा�त तीन  

काय�Pदवस समय म" पासपोट� जार0 करने क# /5pया पूण� करनी है। इसके अलावा 

कुछ VथानG जैसे इ3 फाल-(30 Pदन), गंगटोक-(24 Pदन) और वाराणसी-(24 Pदन) 

म" मुलाकात समय देने क# /�तRा अव8ध अभी भी काफ# अ8धक थी।  

2.2 पु?लस सAयापन �BCया 

पासपोट� अ8ध�नयम 1967 क# धारा 5(2) के अAतग�त पासपोट� जार0 करने से पूव� 

पासपोट� अ8धकार0 ऐसी जांच, जैसी आव.यक मानी जाय, कर सकता है। /Vताव 

के अनुरोध (आर.एफ.पी.) और गहृ मं�ालय (एम.एच.ए.) �नदqशG के अनुसार पु�लस 

स�यापन $रपोट� पु�लस स�यापन के अनुरोध क# /ािjत क# तार0ख से 21 PदनG के 

अAदर /ाjत क# जानी अपेrRत है।  

2.2.1 औसत पु?लस सAयापन समय   

नीच े Pदया गया चाट� वष� 2014 के �लए /का�शत वा&ष�क डाटा के आधार पर 

पु�लस स�यापन हेत ुरा*य/यूट0 वार �लया गया औसत समय दशा�ता है।  

चाट� 2.1 पु?लस सAयापन हेत ुऔसत समय 

 

FGोत: वा-ष�क डाटा 2014 
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कुल 35 रा*यG/य ू ट0 म" से केवल सात रा*यG∗/य ू ट0 म" दज� औसत पु�लस 

स�यापन समय �नधा�$रत 21 PदनG से कम था और 28 रा*यG/यूट0 म" यह समय 

21 Pदन से अ8धक था। ऊपर उिmलIखत 28 रा*यG/यूट0 म" से सात रा*यG (Z�पुरा, 

�सि[कम, ज3म ूएवं क.मीर, मेघालय, नागालैWड, मIणपुर तथा असम) म" औसत 

पु�लस स�यापन समय 100 Pदन से अ8धक था। इसके अ�त$र[ त, 100 /�तशत 

पु�लस सहायता 5कसी भी रा* य/य.ूट0. म" 21 PदनG म" नह0ं 5कया गया था। 2014 

म" रा]v0य औसत पु�लस स�यापन समय 42 Pदन था। पु�लस स�यापन समय ने 

2013 के रा]v0य औसत क# तुलना म" सात PदनG क# कमी दशा�ई है। 

मं�ालय ने बताया 5क रा*यG/यूट0/िजलG म" जहाँ पी.एस.पी. से इले[vा�नक 

स3ब'ता &वoयमान है वहाँ पु�लस स�यापन $रपोट� म" &वल3ब कम था और उन 

रा*यG/यूट0/िजलG म" जहाँ पी.एस.पी. से इले[vा�नक स3ब'ता नह0ं थी वहाँ पु�लस 

स�यापन $रपोट� म" &वल3ब अ8धक था। उAहोने आगे बताया (जुलाई 2015) 5क 

जनवर0 से जून 2015 डाटा के  अनुसार पु�लस स�यापन पूण� करने हेत ु�लए गए 

PदनG क# संgया के �लए आIखल भारतीय औसत 2014 म" 42 Pदन और 2013 

म" 49 PदनG क#  तुलना म" 36 Pदन है। मं�ालय ने यह भी सू8चत 5कया 5क 

पु�लस अ8धका$रयG के साथ ऑनलाइन एक#करण िजला Vतर थाना Vतर तक पहले 

ह0 5कया जा चकुा है। 730 पु�लस िजलG म" से 673 िजले पहले ह0 पी.एस.पी. के 

साथ एक#कृत 5कए जा चकेु ह{ इस /कार अब 98.05 /�तशत पु�लस स�यापन 

पु�लस स�यापन के ऑनलाइन मॉडल का उपयोग कर /Vततु 5कए जा रहे ह{। 

तथा&प, उAहोने &व�भAन रा*यG म" 21 PदनG से अ8धक और 180 PदनG से अ8धक 

के पी.वी.आर. ल3बन से स3 बिA धत उपयु�[त पैरा म" उठाए गए &वशषे &वषय का 

उ�तर नह0ं Pदया था। इसके अलावा 49 से 42 तथा 42 से 36 PदनG तक पु�लस 

स�यापन समय के सधुार क# ग�त 21 PदनG के �नधा�$रत Vतर से अभी भी पीछे 

थी।  

                                                           
∗

  आंs /देश, चंडीगढ़, Pदm ल0, गोवा, ह$रयाणा, राजV थान एव ंतलेंगाना  (21 PदनG से कम) 



2016 क� �	तवेदन स.ं 7  

 

 

 पासपोट� सेवा प�रयोजना के काया�� वयन क� 	न� पादन लेखापर !ा  

 13 

2.2.2  लि.बत पी.वी.आर. का काल-वार -वMलेषण   

लेखापर0Rा म" लि3बत पी.वी.आर. क# वत�मान िVथ�त �नधा�$रत करने के �लए  

31 अगVत 2015 तक पी.एस.पी. के डशैबोड�1 डाटा क# भी संवीRा क#। लि3बत 

7,73,254 पी.वी.आर. म" से 3,74,398 पी.वी.आर. (48 /�तशत) 21 PदनG क# 

�नधा�रत सीमा से अ8धक के �लए �नबा�धन हेत ुलि3बत दशा�ए गए थे। 21 PदनG 

से अ8धक के लि3बत पी.वी.आर. (3,74,398) का काल-वार &व.लेषण नीच ेचाट� म" 

दशा�या गया है। 

चाट� 2.2 लि.बत पी.वी.आर. का काल-वार -वMलेषण 

 

चाट� 2.2 ने दशा�या 5क 3,74,398 लि3बत पी.वी.आर. (21 PदनG से अ8धक से 

लि3बत) म" से 1,32,320 पी.वी.आर. (35 /�तशत) 6 माह से अ8धक से लि3बत 

थे।  

                                                           
1
  पी.एस.पी. का डशेबोड� डाटा उस �त8थ क# वत�मान िV थ�त को दशा�ता है जो पूरे देश के �लए 

&पछले Pदन क# शाम के अं�तम पासपोट� डाटा को अं5कत करती है। यह प$रवत�ना� मक है तथा 

/� येक Pदन बदलता रहता है। डशेबोड� म" आ रह0 $रपोट� को मं�ालय oवारा प$रयोजना क# 

मॉनीट$रगं के �लए तैयार 5कया गया है। 

22-45 Pदन

31% 

46-90 Pदन

22% 

91-180 Pदन

12% 

>180 Pदन

35% 
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इस /कार यह V प] ट है 5क आवेदकG के पु�लस स� यापन म" &वल3 ब समय पर 

नाग$रकG को पासपोट� का &वतरण करने के �लए पी.एस.पी. के मूल उ-े. य क# 

/ािj त म" मुg य बाधाओं म" से एक था। 

मं�ालय (नव3 बर 2015) ने लेखापर0Rा आपि� त पर कोई &वशषे Pटj पणी नह0ं द0 

थी।  

�सफा$रश: मं�ालय &वल3ब म" अAतरा*यीय अAतरG के कारणG का &व.लेषण करे 

और सु�नि.चत करन े 5क योजना म" यथा प$रकािmपत पी.वी.आर. 21 PदनG के 

अAदर 5कया जाता है, के �लए गहृ मं�ालय के साथ �नगरानी क# एक /णाल0 

Vथा&पत करे। 

2.3 पासपोट� काया�लयQ म, पासपोटR के मुSण म, ल.बन 

/�तमानG के अनुसार सामाAय पासपोट� आवेदन के संसाधन के �लए एम ई ए 

oवारा �लया गया सेवा समय पासपोट� सेवा प$रयोजना के अAतग�त तीन काय� 

Pदवस (पु�लस स�यापन समय को छोड़कर) था िजसम" आवेदन का संसाधन, 

पासपोट� का मुfण तथा लेमीनेशन और इसका /ेषण शा�मल है। 

पासपोट� का मुfण, लेमीनेशन तथा /ेषण आर.पी.ओ. म" 5कए जाते ह{ िजसके 

साथ पी.एस.के. संल�न है। इसके अलावा आर.एफ.पी. पुVतक-। के खWड 6.3.1 

(/5pया ‘ख’ का ZबAद ु 13- प.च अAत संसाधन) के अनुसार पासपोट� काया�लयG 

पर ल3बन क# खोज क# जानी थी और सभी आवेदन, जो प$रभा&षत सेवा VतरG 

के अAदर संसा8धत नह0ं 5कए गए थे, मुfण, लेमीनेशन तथा /ेषण हेत ुPदmल0 म" 

िVथत केAf0य बैक काया�लय अथा�त ्केAf0य पासपोट� मुfण सु&वधा (सी.पी.पी.एफ.) 

को Vवत: भेजे जाने थे। 

तथा&प, हमने देखा, 5क मं�ालय oवारा अपनाई गई /था के अनुसार /�येक 

पासपोट� काया�लय म" मुfण ल3बन क# िVथ�त के आधार पर सी.पी.पी.एफ. म" 

लि3बत पासपोट� के मुfण हेत ु समय-समय पर मुfण Vलाट खोले गए थे जैसे 

स3बिAधत पासपोट� काया�लयG को सू8चत 5कए गए थे। मं�ालय ने उनके पास 

उपलaध VलाटG के अनुसार मुfण हेत ुसी.पी.पी.एफ. को लि3बत पासपोट� भेजने के 

�लए पासपोट� काया�लयG को सलाह द0 िजसका अथ� है 5क लि3बत पासपोट� का 
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मुfण सी.पी.पी.एफ. म" केवल तभी 5कया गया जब आर.पी.ओ.  oवारा भेजा गया 

था। 

मं�ालय से वष� 2014 के �लए काल-वार &व.लेषण सPहत पासपोट� के मुfण तथा 

/ेषण हेत ु �लए गए समय से स3बिAधत डाटा देने का अनुरोध 5कया गया था 

(माच� 2015)। तथा&प मं�ालय oवारा यह सूचना द0 नह0ं गई थी। इसके अभाव म", 

1 जुलाई 2015 से 9 जुलाई 2015 क# अव8ध के �लए सभी पी.एस.के. के 

केAf0यकृत डाटा से /ाjत मुfण ल3बन डाटा एम.आई.एस. से चनुा गया था। 

सात काय� PदवसG (01.07.2015 से 09.07.2015) क# अव8ध के लि3बत 

अ�भलेखG क# नमनूा जांच ने &/टंरG क# उनक# संVथा&पत Rमता के आधार पर 

आर.पी.ओ. कोलकाता (आठ Pदवस2 भार), लखनऊ (4 Pदन), कोचीन (छ: Pदन), 

अहमदाबाद (चार Pदन) और Pदmल0 (तीन Pदन) म" पासपोट� के मुfण हेत ु&वशाल 

ल3बन दशा�या।  

लेखापर0Rा म" उmलेIखत ल3बन के कारण और 1यौरे Pदए Zबना मं�ालय ने बताया 

(नव3बर 2015) 5क वत�मान ल3बन िVथ�त (31 अ[तूबर 2015) सभी 

आर.पी.ओ. म" 58,800 थी जो मा� 1.5 Pदवस भार होनी मानी जाय। म�ंालय का 

उ�तर /�यायक नह0ं है [यG5क कुछ आर.पी.ओ. म" ल3बन 1.5 Pदवस भार से 

अ8धक था जैसा ऊपर उmलेख 5कया गया।  

�सफा$रश: मं�ालय कुछ आर.पी.ओ. म" ल3बन के कारणG का &व.लेषण कर" और 

उAहे कम करने के �लए आव.यक कदम उठाएं।   

2.4 भारतीय डाक -वभाग Uवारा पासपोट� -वतरण म, ल.बन 

पासपोट� आवेदन /5pया म" अिAतम कदम डाक &वभाग oवारा आवेदक को 

पोसपोट� &व�तरण करना है। सभी आर.पी.ओ. म" वष� 2014 के �लए डाक &वभाग 

oवारा पासपोट� के &वतरण हेत ु �लए गए समय से स3बिAधत सूचना एम ई ए 

(अगVत 2015) से मांगी गई थी। तथा&प, मं�ालय oवारा यह द0 नह0ं गई थी। 

                                                           
2
  काय� Pदवस भार –का अथ� Pदन म" अपनी अ8धकतम Rमता पर चल रहे आर पी ओ म" 

संVथा&पत मुfण Rमता से है।  
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इस सूचना के अभाव म", पी.एस.पी. डशैबोड� के अAतग�त अनुरrRत  एम.आई.एस. 

से /ाjत 5कए गए डाटा क# नमूना जांच क# गई थी। 13 अगVत 2015 को 

एम.आई.एस. म" उपलaध डाटा के अनुसार पासपोट� एस.एल.ए. मानदWड मा�यूल 

के अAतग�त वष� 2015 के �लए कुल 62,26,516 पासपोट� /&षत के �प म" दशा�ए 

गए थे जब5क केवल 34,48,793 पासपोट� स3बिAधत आवेदकG को &वत$रत के �प 

म" दशा�ए गए थे। 27,77,723 अ&वत$रत पासपोट� म" से केवल 39,337 पासपोट� 

क# िVथ�त मं�ालय के डशैबोड� म" दशा�ई गई थी। 27,38,386 पासपोट� के संबंध 

म", जो /े&षत 5कए गए थे परAत ु न तो &वत$रत दशा�ए गए थे और न ह0 

अ&वत$रत के �प म" दशा�ए गए थे, कोई सूचना उपलaध नह0 थी। पूण� a यौरG के 

अभाव म", लेखापर0Rा म" उ8चत �न]कष� �नकाला नह0ं जा सका था।   

मं�ालय ने बताया (नव3बर 2015) 5क पासपोट� के मुfण के बाद दो और कदम 

ह{ अथा�त ्गुणव�ता जांच तथा वाVत&वक /ेषण। 31 अगVत 2015 को /े&षत 5कए 

जाने वाले पासपोट� क# कुल संgया 89,360 थी जो गुणव�ता जांच तथा /ेषण म" 

ल3बन के 2.5 Pदन क# पराका]ठा है। उAहोने आगे बताया 5क /णाल0 म" ल3बन 

िVथ�त को अoयतन 5कए जाने के �लए कदम उठाए जा रहे थे ता5क $रपोट� म" 

सह0 ऑकंड़ े/द�श�त 5कए जा सक"  और इसम" सधुार करने के �लए लगातार /यास 

5कए जा रहे थे।  

मं�ालय ने एम.आई.एस. के डाटा से /ाjत भारतीय डाक &वभाग oवारा पासपोट� 

के &वतरण म" ल3बन और डाक &वल3बG को कम करने के �लए आर3भ क# गई 

&वशषे कार�वाई क# वत�मान िVथ�त सू8चत नह0ं क# थीं। इसके अलावा, त�य यह 

शषे रहता है 5क मं�ालय के पास 27.38 लाख /े&षत पासपोट� क# िVथ�त नह0ं थी 

जो मह�वपूण� है और 8चAता का &वषय है।  

2.5 पासपोट� जार  करने म, कुल -वल.ब 

पासपोट� दो HेIणयG अथा�त सामाAय तथा त�काल म" जार0 5कए जाते ह{। यoय&प 

पी.एस.पी. का उ-े.य �नPद�]ट सामा�यकता के अAतग�त पासपोट� जार0 करना है 

परAत ु &व.लेषण से पता चला 5क इसे अभी तक /ाjत नह0ं 5कया गया था। 
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सामाAय तथा त�काल पासपोट� के �लए 2014 के �लए पी.एस.पी. का /का�शत 

वा&ष�क डाटा का लेखापर0Rा &व.लेषण �न3न�लIखत पैरा_ाफG म" Pदया गया है।  

2.5.1 सामा�य पासपोट� 

सामाAय पासपोट� नीच ेदशा�ए अनुसार तीन HेIणयG के अAतग�त जार0 5कए जाते 

ह{: 

चाट� 2.2 सामा�य पासपोट� जार  करने क� WेXणयां 

C.स.ं  नए पासपोट� जार  

करना 

उदाहरण 	नधा��रत समय  

1. प�ुलस स�यापन नह0 ं

 

सरकार0 कम�चार0 – यPद वे 

पहचान /माण प� /Vततु 

करत ेह{ 

3 काय� Pदवस 

2. प.च प�ुलस स�यापन पासपोट� का पनु: जार0 

करना िजसम" 1यि[तगत 

&ववरण वह0 ह{  

3 काय� Pदवस 

3. पवू� प�ुलस स�यापन उपयु�[त के अ�त$र[त 

 

3 काय� Pदवस समय + 

प�ुलस स�यापन हेत ु

�लया गया समय 

(21Pदन) 

V�ोत: /Vताव का अनरुोध (आर एफ पी) 

‘नह0’ं और ‘प.च’ प�ुलस स�यापन HेIणयG से स3बिAधत पी.एस.पी. के /का�शत वा&ष�क 

डाटा 2014 क# सवंीRा से सामाAय पासपोट� जार0 करने हेत ु�लए गए समय का पता चला 

जैसा चाट� म" दशा�या गया है: 
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चाट� 2.3: सामा�य पासपोट� के 	नग�मन हेत ुसमय 

 

FGोत: एम ई ए Uवारा �दAत वा-ष�क डाटा 2014 

उपयु�[त चाट� ने दशा�या 5क केवल 21 /�तशत पासपोट� तीन काय� PदवसG क# �नधा�$रत 

समय सीमा के अAदर जार0 5कए गए थ ेजब5क 15 /�तशत पासपोट� 30 PदनG से अ8धक 

म" जार0 5कए गए थे। डाटा क# नमनूा जांच से यह भी पता चला 5क कोलकाता पी.एस.के. 

म" 28 PदनG का औसत पासपोट� �नग�मन समय �लया।  

इसके अ�त$र[ त पी.एस.पी. के /का�शत वा&ष�क डाटा 2014 से वष� 2013 तथा 2014 के 

�लए सामाAय पासपोट� जार0 करने म" तलुना का पता चला जैसा नीच ेचाट� म" दशा�या गया 

है: 

3 PदनG के अंदर, 21% 

4-7 Pदन, 26% 

8-14 Pदन

17% 

15-21 Pदन

11% 

22-30 Pदन

10% 

30 PदनG से अ8धक, 

15% 

3 PदनG के अंदर 4-7 Pदन 8-14 Pदन 

15-21 Pदन 22-30 Pदन 30 PदनG से अ8धक 
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चाट� 2.4: सामा�य पासपोट� जार  करने क� तलुना 

 

उपयु�[त चाट� न े2014 म" दशा�या 5क 2013 म" जार0 26 /�तशत क# तुलना म" 

केवल 21 /�तशत पासपोट� 03 Pदन के अAदर जार0 5कए गए थे। इसी /कार 

2013 म" जार0 सात /�तशत क# तुलना म" 2014 म" 25 /�तशत पासपोट� 21 

Pदन बाद जार0 5कए गए थे। इसके अलावा /का�शत वा&ष�क डाटा क# संवीRा म" 

पता चला 5क पासपोट� के �नग�मन हेत ुकुल औसत समय 2013 म" नौ PदनG से 

2014 म" 16 PदनG तक बढ़ गया था।  

मं�ालय ने अपने उ�तर (नव3बर 2015) म" बताया 5क औसत पासपोट� �नग�मन 

समय 2014 म" 16 Pदन था िजसम" 31 अ[तूबर 2015 तक 13 PदनG तक सुधार 

हुआ। त�य यह शषे रहा 5क तीन PदनG के �नदqश 8चAह के /�त मं�ालय अभी भी 

13 Pदन ले रहा था।  

2.5.2 \द]ल  म, सामा�य पासपोटR के 	नग�मन समय का -वMलेषण 

Pदmल0 म" पासपोट� पाने के �लए आवेदन oवारा �लए समय का पता करने के 

उ-े.य से आर.पी.ओ. Pदmल0 के अ�भलेखG का &व.लेषण 5कया गया था। 31 माच� 

2015 को पी.एस.के. हेराmड हाउस क# मुलाकात उपलaधता 24 Pदन थी, 

पी.एस.के. गडुगांव क# 24 Pदन थी, पी.एस.के. शाल0मार jलेस क# 31 Pदन थी। 

इस /कार, एक आवेदन को पी.एस.के. म" मुलाकत समय पाने म" लगभग एक 

माह /तीRा करनी पडती थी। 
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अ[तूबर 2014 से जून 2015 तक क# अव8ध के �लए आर.पी.ओ. Pदmल0 

(पी.एस.के.-हेराmड हाउस, शाल0मार jलेस तथा गडुगांव) के पुरालेख डाटा बेस क# 

नमनूा जांच संवीRा म" पता चला 5क Pदmल0 म" पासपोट� जार0 करने का औसत 

समय मुलाकात समय क# बु5कंग क# तार0ख और पासपोट� /ेषण क# तार0ख तक 

52 Pदन था। परंत ुPदmल0 के पी.एस.के. संबंध म" 2014 के मं�ालय के /का�शत 

वा&ष�क डाटा के अनुसार सामाAय पासपोट� के �लए औसत पासपोट� �नग�मन समय 

21 Pदन था और पु�लस स� यापन हेत ु औसत समय 15 Pदन था। इस /कार 

Pदmल0 के संबंध म" पासपोट� /ाjत करने के उ-े.य से �लया गया कुल समय 2014 

म" 36 Pदन (21+15) था जो जनवर0 से जून 2015 के दौरान 27 Pदन (13+14) 

तक कम 5कया गया था। लेखापर0Rा म" आगे देखा गया 5क डाटा म" अAतर इस 

त�य के कारण था 5क �लया गया समय पा$रक�लत करते समय मं�ालय ने 

पी.एस.के. म" मुलाकात समय /ाjत करने हेत ु �लए गए समय को �नकाल Pदया 

था। इस अव8ध का �नकाला जाना उ8चत नह0ं था [ यG5क मुलाकात समय /ाj त 

करने हेत ु�लया गया समय आIखरकार पासपोट� /ाjत करने क# स3पूण� /5pया म" 

भी &वल3ब करता है। 

अपने उ�तर (नव3बर 2015) म" मं�ालय न ेबताया 5क औसत पासपोट� �नग�मन 

समय म" मुलाकात /तीRा समय शा�मल करना 1यवहा$रक �प से 1यवहाय� नह0ं 

है। दVतावेजीकरण, सु&वधा तथा या�ा ता�का�लकता जैसी अपनी तैयार0 के आधार 

पर आवेदन oवारा मुलाकात समय �नधा�$रत 5कया जाता है।  

मं�ालय का उ�तर Vवीकाय� नह0ं है [यG5क जब पी.एस.के. को मुलाकात समय 

केवल 24-31 Pदन के बीच उपलaध है तब यPद नाग$रक तैयार है 5फर भी /तीRा 

अ�नवाय� थी। [यG5क /णाल0 Vवत: अगल0 उपलaध मुलाकात तार0ख आवंPटत 

करती है इस�लए अपनी सु&वधा के आधार पर &वशषे तार0ख तथा समय चनुना 

आवेदक के �लए कोई &वकm प/चनुाव नह0ं था।  

2.5.3 तAकाल पासपोट� 

आर.एफ.पी. के अनुसार, त�काल पासपोट� उसी Pदन जार0 5कए जाने थे (यPद 

पी.एस.के. उसी शहर म" िVथत है िजसम" आर.पी.ओ. भी है और आवेदन उसी Pदन 

दोपहर एक बजे तक �लया जाता है)।  
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पी.एस.पी. के /का�शत वा&ष�क डाटा के अनुसार यह देखा गया था 5क त�काल 

Hेणी के अAतग�त जार0 पासपोट� के मामले म" 2014 म" औसत �नग�मन समय 4 

Pदन था। 2014 म" जार0 त�काल पासपोट� क# कुल संgया 5,68,871 थी। 2014 

के दौरान त�काल पासपोट� जार0 करने म" �ल समय के aयौरे नीच ेता�लका म" Pदए 

गए ह{: 

ता?लका 2.3 तAकाल पासपोट� के 	नग�मन हेत ु?लया गया समय 

पासपोट� जार  करने हेत ु?लया गया समय जार  पासपोटR क� �	तशतता 
आवेदन के /Vततुीकरण के Pदन 28 /�तशत 

एक Pदन के अAदर 60 /�तशत 

तीन Pदन के अAदर 99 /�तशत 

30 Pदन के  अAदर 100 /�तशत 

FGोत: एम.ई.ए. Uवारा �Fततु वा-ष�क डाटा 2014 

उपयु�[त ता�लका 2.3 8चZ�त करती है 5क 28 /�तशत त�काल पासपोट� आवेदन 

के /Vतुतीकरण के �लए जार0 5कए गए थे और 60 (28+32) /�तशत पासपोट� 

एक Pदन के अAदर जार0 5कए गए थे। इस /कार एक Pदन के अAदर त�काल 

सेवा और पासपोट� सुपुद�गी का उ-े.य 40 /�तशत मामलG म" परूा नह0ं हुआ था। 

इसके अलावा, पी.एस.पी. के /का�शत डाटा क# लेखापर0Rा संवीRा ने दशा�या 5क 

इस Hेणी म" औसत �लया गया समय 2013 क# तुलना म" 37 आर.पी.ओ. म" से 

8 (रांची, चWडीगढ़, जयपुर, &वशाखाप�नम, कोलकाता, ज3मू, गािजयाबाद तथा 

गुवाहाट0) म" 2014 म" बढ़ गया। इस Hेणी म" 36 Pदन का उ�चतम औसत 

पासपोट� �नग�मन समय आर.पी.ओ., रांची oवारा, उसके बाद चWडीगढ़ oवारा जहाँ 

औसत समय 23 Pदन था, दज� 5कया गया था। 

मं�ालय ने बताया (नव3बर 2015) 5क त�काल पासपोट� म" अगले Pदन क# अव8ध 

केवल आर.एफ.पी. म" मं�ालय oवारा �नधा�$रत मुgय �न]पादन संकेतक (के पी 

आई) है। मं�ालय का उ�तर Vवीकाय� नह0ं है [यG5क यह पासपोट� के �नग�मन म" 

पी.एस.पी. का �नधा�$रत उ-े.य था और केZबनेट के �नण�य म" शा�मल था। 



2016 क� �	तवेदन स.ं 7 

पासपोट� सेवा प�रयोजना के काया�� वयन क� 	न� पादन लेखापर !ा  

 22 

	न� कष� 

�नधा�$रत ढांच े के अAदर समयब' र0�त म" नाग$रकG को पासपोट� सेवाएं देना 

पासपोट� �नग�मन /5pया के उ-े.यG म" से एक था। हमने पाया 5क मं�ालय 

पासपोट� सेवाओं के 5कसी भी चरण अथा�त ् पासपोट� के आवेदन से पासपोट� के 

&वतरण तक के �लए �नधा�$रत सेवा मानकG को /ाjत नह0ं कर सका था। पासपोट� 

सेवा केAfG (पी.एस.के.) म" मुलाकात समय /ाjत करने म" मह�वपूण� &वल3ब, 

पु�लस स�यापन /5pया म" &वल3ब और डाक तथा मुfण चरणG पर ल3बन हुए थे  

िजसके प$रणामVव�प, सामाAय तथा त�काल पासपोट� जार0 करने म" &वल3ब 

हुआ। प$रणामVव�प 24 PदनG (3+21) म" पासपोट� जार0 करने के उ-े.य के /�त 

सामाAय पासपोट� जार0 करने का रा]v0य औसत 2014 म" 71 Pदन था।  
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अ#याय–III  

नाग�रक सेवाएं 
 

 

पासपोट� सेवा प
रयोजना का मूल उ�े�य सामािजक, सु�वधाजनक तथा पारदश�क 

र� त म! भारतीय नाग
रक% को पासपोट� सेवाएं देना है। जैसा इस , तवेदन के 

अ.याय 2 म! पहले ह� नोट 0कया गया है, पासपोट� पाने के 1लए एक साधारण 

नाग
रक 3वारा 1लए गए समय ने असाधारण 4प से ल5बा बना 7दया है। इस 

अ.याय म! लेखापर�9ा ने जांच क; है 0क <या पासपोट� स5बि=धत सेवाए ं

नाग
रक% को अ1भग5य तथा सुखद वातावरण म! द� जा रह� थीं। लेखापर�9ा ने 

देखा 0क एक नाग
रक के पी.एस.के. जाने के दौरान उसको ल5बे ,ती9ा समय, 

प
रवार काउ=टर% क; अनुपल@धता, अलग पूछताछ काउ=टर क; कमी आ7द का 

सामना करना पड़ता है। जैसा0क नीच ेके पैराDाफ% म! चचा� क; गई है। 

3.1 सीट जन चाट�र तैयार न करना 

1सट�जन चाट�र नाग
रक% तथा सेवाओं क; माHा तथा गुणवIता के संबंध म! लोक 

सेवा के ,दाता के बीच आपसी समझ क; अ1भKयि<त है िजसे पहले वाला अपने 

कर% के बदले ,ाLत करता है। यह अ नवाय� 4प से जनता के अMधकार% और लोक 

सेवक% क; बा.यताओं के बारे म! है। 

आर.एफ.पी. पुिOतका-I का खPड 8.4 म! अनुबT है 0क 1सट�जन चाट�र भारत के 

नाग
रक% को पासपोट� सेवाओं से स5बि=धत सभी नाग
रक क! 7Uत आव�यकताओं 

को सूMचत करने के 1लए तैयार 0कया जाना था। इसके अ त
र<त, ,शास नक 

सधुार एवं लोक 1शकायत, का1म�क, लोक 1शकायत एवं प!शन मंHालय ने भी 

के=U�त तथा ,भावी चाट�र% को ,का1शत करने के 1लए उ=हे समथ� करने के 1लए 

भारत सरकार के सभी मंHालय%/�वभाग% के मॉडल माग� नदXश तथा सामा=य 

संरचना माग� नदXश ,चा1लत 0कए थे। 

यह देखा गया था 0क पी.एस.पी. के संबंध म! 1सट�जन चाट�र बनाया नह�ं गया 

था। प
रणामOव4प नाग
रक सेवा Oतर% पासपोट� को जार� करने के 1लए  नधा�
रत 

समय ढांच ेस7हत से अवगत नह�ं थे िजनके वे हकदार थे।  
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लेखापर�9ा अZ युि< त के अपने उIतर (जून 2015) म! मंHालय ने पुि`ट क; 0क 

1सट�जन चाट�र को अभी तक अ ंतम 4प नह�ं 7दया गया था। उ=होने आगे बताया 

(फरवर� 2016) 0क 1सट�जन चाट�र का अब अनुमोदन हो गया है। 

3.2 मलुाकात समय �ा.त करने म/ 0वल1ब 

पासपोट� पोट�ल म! आवेदन के ऑनलाईन ,Oतुतीकरण के दौरान एक नाग
रक 

पोट�ल म! Oवतः ,द1श�त उपल@धता क; अगल� तार�ख ,ाLत करता है और आवेदक 

ऑनलाईन उIप=न मु7Uत आवेदन संदभ� संdया के साथ पी.एस.के. जाने क; 

तार�ख का चयन करता है। 

पी.एस.पी. के मंHालय के ,का1शत वा�ष�क डाटा 2014 के अनुसार, 31 7दस5बर 

2014 को पी.एस.के. जाने के 1लए मुलाकात उपल@धता एक 7दन से 68 7दन 

(औसत 13 7दन) तक �व�वध थी। साम यक सेवा और पासपोट� �वतरण का उ�े�य 

पूरा नह�ं हुआ था, य7द एक नाग
रक को 0कसी पी.एस.के. जाने के 1लए मुलाकात 

समय ,ाLत करने म! एक माह से अMधक ,ती9ा करनी पड़ती थी (इस , तवेदन 

के अ.याय II के पैरा 2.1 म! यथा �वOततृ)। 

3.3 3द4ल  म/ पी.एस.के. म/ ल1बा �ती!ा समय 

सेवा ,दाता के साथ 0कए गए सेवा Oतर अनुब=ध (एस.एल.ए) के अनुसार, KयOत 

समय (10.00 ,ात: से 12.00 दोपहर) के दौरान पी.एस.के. म! नाग
रक, िजसने 

ऑन लाईन आवेदन 0कया है, 3वारा hबताया गया औसत समय 25 1मनट से कम 

होना चा7हए (,ती9ा समय + सेवा समय) और गरै KयOत समय (सभी अ=य घंटे) 

के दौरान यह 18 1मनट से कम होना चा7हए। पी.एस.के. म! नाग
रक को तीन 

काउ=टर% पर जाना पड़ता है, अथा�त काउ=टर क (ट�.सी.एस. Oटाफ 3वारा 

KयविOथत), काउ=टर ख (दOतावेज% के सIयापन के 1लए सरकार� Oटाफ) काउंटर 

ग (पासपोट� देने के 1लए सरकार� O टाफ)। 25 1मनट तथा 18 1मनट क; गणना 

करन ेके उ�े�य से सभी काउ=टर% का ,ती9ा समय तथा सेवा समय जोड़ ेजाते हk। 

 नधा�
रत मानक% के , त पी.एस.के. का  न`पादन  नधा�
रत करने के उ�े�य से वष� 

2014 के आवेदन संसाधन से स5बि=धत डाटा एम.ई.ए. से मांगा गया था, जो 

लेखापर�9ा को 7दया नह�ं गया था। 
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जनवर� 2015 से अ,ैल 2015 क; अवMध के 1लए आर.पी.ओ. 7दlल� के अतंग�त 

चार1 पी.एस.के. के संबंध म! सेवा ,दाता 3वारा तैयार पी.एस.पी. के पाm9क डाटा 

,व ृतय% क; नमूना जांच क; गई थी। यह देखा गया था 0क पी.एस.के. म! 

नाग
रक% 3वारा 1लया गया औसत समय औसतन 78 1मनट था (काउ=टर क -

6.62 1मनट ,ती9ा समय, काउंटर ख - 36.71 1मनट ,ती9ा समय, काउंटर ग – 

20.80 1मनट ,ती9ा समय + सेवा समय 13.87 1मनट) जो KयOत समय के 

दौरान 25 1मनट के  नधा�
रत समय क; अपे9ा काफ; अMधक था। �वOततृ डाटा 

अनुबंध-। म! है। सेवा के  नधा�
रत मानक% से अMधक �वल5ब का �व�लेषण नीच े

उlलेqखत है: 

• भीकाजी कामा Lलेस, गुडगांव तथा शाल�मार पी.एस.के. के संबंध म! सभी 

काउंटर% म! Oटाफ क; कमी थी (जैसा अनबुंध-। म! दशा�या गया)। सरकार� 

कम�चा
रय% 3वारा KयविOथत दोन% ख तथा ग काउंटर% के मामले म! कमी 

अMधक सुOप`ट थी। अनुबंध-। से यह Oप`ट है 0क आवेदक% को ख एवं ग 

काउंटर% पर ल5बी अवMध के 1लए ,ती9ा करनी पड़ी थी।  

• आर.एफ.पी. के अनुसार एक 7दन म! बड़ े पी.एस.के. म! 300 से अMधक 

आवेदन संसाMधत 0कए जाने थे। अनुबंध-I  के अनुसार हेराlड हाउस 

पी.एस.के. के संबंध म! 1000-1500 आवेदन , त7दन संसाMधत 0कए जा 

रहे थे और प
रणामOव4प पी.एस.के. हेराlड हाउस म! ,ती9ा समय 1-2 

घंटे के बीच था। चू0ंक पी.एस.के. म! उrच ,ती9ा समय 9मता क; तुलना 

म! आवेदन% का अMधक संdया म! ,ाLत होना था, मंHालय को दसूरा 

पी.एस.के. खोलने पर �वचार करना आव�यक था। 

• इसके अलावा, आर.पी.ओ. 7दlल� के अ=तग�त पी.एस.के. के संबंध म! 

मुलाकात समय और टोकन चार� समय के बीच औसत ,ती9ा समय 

लगभग 1 घंटा 18 1मनट था। इस ,कार पी.एस.के. के ,वेश करने से पूव� 

एक घंटे से अMधक का ,ती9ा समय पया�Lत था िजसके प
रणामOव4प 

पी.एस.के. के बाहर भीड हुई िजसके कारण जनता को असु�वधा हुई। 

                                                           
1
  भीकाजीकामा Lलेस, गडुगांव, हेराlड हाऊस आई.ट�.ओ. तथा शाल�मार Lलेस 
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8च9-1: हेरा4ड हाऊस पी.एस.के. म/ 

पछूताछ काउ�टर@ पर भीड़ 

मंHालय ने Oटाफ क; कमी को Oवीकार कर 1लया (नव5बर 2015) और बताया 

0क Oटाफ क; कमी अlपावMध क; थी और  नराकरण 0कए जाने क; स5भावना 

थी। <य%0क मंHालय ने एल.डी.सी. और सहायक% क; भतt का इरादा कर 1लया है। 

उ=ह%ने आगे बताया 0क पी.एस.के. म! नाग
रक 3वारा hबताए गए कुल समय क; 

गणना Kयवहाय� नह�ं थी <य%0क इसक; गणना आर.एफ.पी. के अनुसार क; गई 

थी। पर=त ुतuय यह शषे रहा 0क पी.एस.के. के अ=दर तथा बाहर पया�Lत ,ती9ा 

समय था <य%0क वां छत सेवा Oतर ,ाLत नह�ं 0कया गया था। इसके अलावा 

पी.एस.के. हेराlड हाऊस म! आर.एफ.पी. के अनुसार काउंटर ख तथा ग म! Oटाफ 

क; कमी नह�ं थी 0फर भी पी.एस.के. के अ=दर ,ती9ा समय काफ; अMधक था। 

Cसफा�रश:  मं9ालय 3द4ल  म/ ल1बे �ती!ा समय के कारण@ क� जांच करे और 

इ�ह/ कम करने के Cलए �भावी उपाय कर/। मं9ालय पी.एस.के. म/ नाग�रक@ 

Iवारा Jबताए गए कुल समय का प�रकलन करते समय मलुाकात समय तथा 

टोकन जार  समय के बीच �ती!ा समय शाCमल करने के Iवारा सह  �ती!ा 

समय भी 8चJ9त कर/। 

3.4 पासपोट� सेवा के�L@ म/ नाग�रक@ को अस0ुवधा 

लेखापर�9ा दल ने 7दlल� एवं गडुगांव म! िOथत पी.एस.के. का दौरा 0कया और 

 न5न1लqखत पाया गया था: 

(i) आर.एफ.पी. पुOतक 1 के खPड 7.2 (घ) के 

अनुसार सामा=य पूछताछ और आवेदन फाम� �वतरण 

सेवा देने के 1लए ,Iयेक पी.एस.के. म! Oवागत काउंटर 

Oथा�पत 0कए जाने थे। तथा�प, यह देखा गया था 0क 

पी. एस.के. म! पूछताछ के 1लए अलग काउंटर 

�व3यमान नह�ं था। Oवागत क9 Oटाफ, िजसने Oवयं 

फाइल तैयार क; वह वह� Kयि<त था िजसने पूछताछ 

का काय� 0कया। इस1लए Kयि<त को छोट� सी सूचना 

भी पाने के 1लए ल5बी कतार म! खडा होना पड़ा था।  
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मंHालय ने उIतर 7दया 0क पूव� सIयापन 9ेH म! सभी काउंटर नाग
रक के समय 

का इ`टतम उपयोग करने के 1लए एकल �वPडो काउंटर थे। तथा�प, आर.एफ.पी. 

के अनुसार, पी.एस.के. म! पूछताछ काउंटर Oथा�पत 0कए जाने थे। आर.एफ.पी. से 

�वचलन के प
रणामOव4प नाग
रक% को असु�वधा हुई <य%0क पूछताछ म! 1लया 

गया समय काफ; कम होगा। 

(ii) आर.एफ.पी. पुOतक 1 के खPड 7.3.2 के अनुसार “उन आवेदक% जो 

ऑनलाइन आवेदन नह�ं करते हk, क; सेवा करने के 1लए सूचना पुिOतका के साथ 

आवेदन फाम� (तीन भाषाओ ंअथा�त ्अDेंजी, 7ह=द� और एक Oथानीय भाषा म!) पी. 

एस.के. के Oवागत/पूछताछ काउंटर के मा.यम से �वत
रत 0कए जाएंगे।” एस.पी. 

से केवल `10 क; फ;स पर जनता को hबw; हेत ु आवेदन फाम� एवं सूचना 

पुिOतका (0कसी ,दIत 7दन को  न5नतम 500) क; पया�Lत सं. मु7Uत क; जानी 

अपेm9त थी। तथा�प, यह पाया गया था 0क भौ तक फाम� म! सूचना पुिOतकाओं के 

साथ हOतचा1लत आवेदन काउंटर% म! उपल@ध नह�ं थे। 

मंHालय ने उIतर 7दया (मई 2015) 0क भौ तक फाम� म! सूचना पुिOतका के साथ 

हOतचा1लत आवेदन पी.एस.के. म! उपल@ध थे और मांग पर नाग
रक% को 7दए गए 

थे। तथा�प नाग
रक अपने आवेदन ऑनलाइन दाqखल करते हk, ए आर एन 

उIप=न करते हk और संसाधन हेत ु पी.एस.के. जाते हk। उIतर Oवीकाय� नह�ं है 

<य%0क मांग पर सूचना पुिOतका क; उपल@धता के बारे म! 7दlल� के चार पी.एस. 

के. म! कोई  नदXश ,द1श�त नह�ं थे। 

(iii) पी.एस.के. हेराlड हाउस म! 0कओOक 

सु�वधा थी पर=त ु उ�े�य अथवा उपयोग 

करने क; �वMध का कोई संकेत 1लqखत म! 

कह�ं नह�ं पाया गया था। 

मंHालय ने उIतर 7दया (मई 2015) 0क 

संकेतक “सूचना 0कओOक” पी.एस.के. म! 

सु�वधा के पास लगाया गया था। 0कओOक 

नाग
रक% 3वारा उपयोग 0कए जा रहे थे। एक नाग
रक �व1भ=न ,योजन% अथा�त ्

अपेm9त दOतावेज% से संबंMधत पूछताछ, देय फ;स, मुलाकात समय उपल@धता 

8च9-2: हेरा4ड हाऊस पी.एस.के. म/  

MकओOक स0ुवधा 
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और आवेदन भरने, फ;स भुगतान करने, िOथ त क; जांच करने आ7द के 1लए 

0कओOक से पासपोट� सेवा पोट�ल को पहँुच कर सकेगा।  

उIतर ,Iयायक नह�ं है <य%0क उनके उपयोग के बारे म! 7दlल� के पी.एस.के. म! 

कोई  नदXश ,द1श�त नह�ं 0कए गए थे। 

(iv) दो पी.एस.के. (हेराlड हाउस तथा गडुगाँव) म! ‘ग’ काउंटर के सामने ,ती9ा 

9ेH अपया�Lत था और अMधकांश नाग
रक% को तंग जगह म! खडा होना पडा था।   

मंHालय ने उIतर 7दया (मई 2015) 0क ,ती9ा 9ेH क; 9मता क; योजना ,0wया 

,वाह तथा माHाओं के आधार पर बनाई गई थी। तथा�प, य7द 0कसी समय पर 

इसम! कुछ कारण% से अMधक भीड हुई तो नाग
रक% को ‘क’ ,ती9ा लाउंज म! 

,ती9ा करने क; सलाह द� गई थी। 

मंHालय का उIतर ,Iयायक नह�ं है <य%0क हेराlड हाऊस म! सरकार� काउंटर ‘ख’ 

तथा ‘ग’ का ,ती9ा 9ेH ,थम तल पर है और ‘क’ काउंटर का भूतल पर है। ‘ए’ 

लाउंज म! ,ती9ा करने क; नाग
रक क; स5भावना Kयवहाय� नह�ं है <य%0क ‘ए’ 

काउंटर के ,ती9ा 9ेH और ‘ख’ तथा ‘ग’ काउंटर% के ,ती9ा 9ेH के बीच पया�Lत 

दरू� है। 

(v) य7द एक पासपोट� के 1लए पूरे प
रवार ने आवेदन 0कया था वहाँ प
रवार के 

सभी सदOय% के 1लए वह� मुलाकात समय Oलाट ,ाLत करने के 1लए पी.एस.पी. 

क; मुलाकात समय ,णाल� म! कोई सु�वधा उपल@ध नह�ं थी ता0क एक दसूरे के 

साथ सभी औपचा
रकताओं को पूरा 0कया जा सके। 

मंHालय ने उIतर 7दया (मई (2015) के ऐसे मामल% म! प
रवार के सदOय% को 

मुलाकात समय का .यान 7दए hबना एक साथ अपने आवेदन संसाMधत कराना 

अनमुत 0कया गया था। 

तथा�प, ,णाल� (पासपोट� पोट�ल) म! प
रवार के सभी सदOय% के 1लए एक ह� 

मुलाकात समय Oलाट ,ाLत करने क; 0कसी सु�वधा का ,ावधान नह�ं 0कया गया 

था। 0कसी  नधा�
रत अथवा ,द1श�त माग� नदXश के अभाव म! यह पूण�तया 

स5बि=धत पी.एस.के. के अMधका
रय% पर  नभ�र था 0क वे ऐसे अनुरोध% पर �वचार 

कर! अथवा नह�ं। 
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(vi) काउंटर ‘क’ पर आवदेक पदX पर 

,�वि`टयां देखने और सIयापन करने के बाद 

आवेदन पर हOता9र करता है। <य%0क 

हOता9
रत आवेदन फाम� क; , त आवेदक को 

द� नह�ं गई थी इस1लए �ववाद के मामले म! 

यह सIया�पत नह�ं 0कया जा सकेगा 0क <या 

डाटा प
रव त�त 0कया गया था।   

 

मंHालय ने Oप`ट 0कया 0क आवेदक हOता9
रत , त आवेदक क; zडिजटल फाइल 

के भाग के 4प म! ,णाल� म! रखी जाती है िजसे पूव�,भावी �ववाद के मामले म! 

,Oतुत 0कया जा सकता है। इस1लए आवेदक को अ त
र<त , त देने से कोई लाभ 

नह�ं होगा। 

तथा�प चू0ंक पी एस पी के मुdय उ�े�य% म! एक पारदश�क वातावरण म! नाग
रक% 

को पासपोट� �वत
रत करना था इस1लए सIया�पत सूचना क; एक , त भावी संदभ� 

हेत ु आवेदक को ,दान क; जानी थी। मंHालय आवेदक को दOतावेज क; 

हOता9
रत , त देने के 3वारा ,0wया म! सुधार करे। 

(vii) मंHालय के पH 7दनांक 11 जून 2013 के अनुसार, एस पी को यह ,द1श�त 

करना अपेm9त था 0क मूlय व�T�त सेवा (एस.एम.एस. सु�वधा)2 ,भार पासपोट� 

फ;स का भाग नह�ं थे और पूण�तया वैकिlपक थे। पर=त ुयह देखा गया था 0क 

7दlल� म! िOथत पी.एस.के. म! एस पी 3वारा कोई ,दश�न नह�ं दशा�या गया था। 

इस1लए इस संबंध म! सेवा ,दाता 3वारा ,चार 0कया जाना अपेm9त था। 

मंHालय ने बताया (नव5बर 2015) 0क वैकिlपक एस एम एस सेवा पासपोट� सेवा 

पोट�ल पर दशा�ई गई थी पर=त ुअब सेवा ,दाता को भी पी.एस.के. म! अपेm9त 

सूचना ,द1श�त करने के 1लए  नदX1शत 0कया गया है। 

Cसफा�रश: मं9ालय स	ुनिQचत करे Mक आर.एफ.पी. म/ यथा प�रकि4पत 	न1नतम 

स0ुवधाएं सभी पी.एस.के. म/ उपलSध है। 

                                                           
2
  एस.एम.एस. सु�वधा क; वैकिlपक मूlय वMध�त सेवा (वी.ए.एस.) सेवा ,दाता 3वारा ,भा
रत 

अ त
र<त सु�वधा थी और आवेदक को पी.एस.के. म! वी.ए.एस. के ,भार का भगुतान करना 

पड़ता था। नाग
रक 3वारा सेवा ,दाता को ,दIत यह अ त
र<त ,भार पासपोट� फ;स के 

अ त
र<त था और सेवा ,दाता के खात ेम! जाता है। 

8च9-3: हेरा4ड हाऊस पी.एस.के. म/  

MकओOक स0ुवधा 
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3.5 Cशकायत 	नवारण �णाल  म/ ल1बन 

आर.एफ.पी. (पुOतक-1) के खPड 7.3.3 (घ) के अनुसार कोई नाग
रक जो या तो 

पासपोट� स5बि=धत सेवाओं से अस=तु`ट था अथवा पासपोट� आवेदन के 

,Oतुतीकरण के बाद क7ठनाइय% का सामना कर रहा था, अलग अलग आर पी ओ/ 

पी.एस.के. और/अथवा एम ई ए के सी पी वी ,भाग के �व4T 1शकायत कर 

सकेगा। मंHालय के 3वारा 7दए गए डाटा के अनुसार, कलेPडर वष� 2014 के दौरान 

37 आर पी ओ म! कुल 8348212 आवेदन ,ाLत हुए थे िजनम! से 84647 

1शकायत! (कुल आवेदन% का 1.03 , तशत) ,ाLत हुई थीं। 63831 1शकायत% का 

स5बि=धत आर पी ओ 3वारा समाधान 0कया गया था और 20816 1शकायत! 

(कुल 1शकायत% का 25 , तशत) वष� के अ=त तक उपेm9त रह�ं। लेखापर�9ा ने 

आगे देखा 0क छः आर पी ओ म! 1शकायत% का ल5बन कैलेPडर वष� 2014 के 

दौरान आर पी.ओ. जयपुर (48 , तशत), आर.पी.ओ. पुणे (44 , तशत), 

आर.पी.ओ. थाणे (42 , तशत), आर.पी.ओ. अहमदाबाद (41 , तशत), आर.पी.ओ. 

जालंधर (40 , तशत) और आर.पी.ओ. लखनऊ (39 , तशत) जैसे आर.पी.ओ. म! 

,ाLत 1शकायत% क; कुल संdया क; तुलना म! काफ; अMधक था।   

1शकायत% के  नवारण म! 1लया गया वाOत�वक समय लेखापर�9ा को बताया नह�ं 

गया था। इस1लए ल5बन का �व�लेषण मंHालय के डशैबोड� से 24 जून 2015 को 

1शकायत% क; ल5बन िOथ त को लेकर 0कया गया था। 24 जून 2015 तक 

1शकायत% क; ल5बन िOथ त ने दशा�या 0क इस अवMध के दौरान ,ाLत कुल 

35,311 1शकायत% म! से 13,022 1शकायत% का पासपोट� अMधका
रय% 3वारा 

समाधान अभी भी 0कया जाना था। ल5बन नीच ेMचhHत है: 
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चाट� 3.1 Cशकायत@ क� ल1बन िOथ	त 

 

मंHालय ने बताया (नव5बर 2015) 0क 7दस5बर 2013 से पूव� पासपोट� सेवा 

पोट�ल म! अ1भलेqखत लोक 1शकायत% क; समी9ा क; गई थी और �व1भ=न आर 

पी ओ से स5बि=धत केवल 530 1शकायत! समाLत करने को लि5बत थीं। इसी 

,कार कलेPडर वष� 2014 म! अ1भलेqखत 84,647 1शकायत% म! से लि5बत 

1शकायत% क; संdया 31 अ<तूबर 2015 को 7,132 थी। इसके अलावा, कलेPडर 

वष� 2015 म! अ1भलेqखत 62,678 1शकायत% म! से लि5बत 1शकायत% क; संdया 

31 अ<तूबर 2015 को 13,061 थी। यह दशा�ता है 0क लेखापर�9ा 3वारा उlलेख 

0कए जाने पर मंHालय ने 1शकायत% क; संdया कम करने के उपचार� उपाय 0कए 

थे। 

Cसफा�रश: मं9ालय समयबT र 	त म/ Cशकायत 	नवारण त�9 को सुUढ़ कर/ । 

3.6 पी.एस.पी. म/ �	तदाय त�9 का अभाव 

आर.एफ.पी. पुOतक-1 के खPड 10.10 के अनुसार , तदाय जब कभी लाग ू ह% 

,दान 0कए जाने चा7हए। , तदाय ,0wया वाqणि}यक ,थाओं जैसे काड� और बkक 

खाते के मा.यम से  नMध अ=तरण 3वारा लगाए गए , तब=ध को 7हसाब म! 

लेगी। तथा�प यह देखा गया था 0क 0कसी दOतावेज क; कमी के कारण अथवा 

0कसी अ=य कारण से, पासपोट� फ;स के भगुतान के बाद य7द कोई आवेदक अपने 

पासपोट� आवेदन को वापस लेना चाहता है तो पी.एस.पी. म! आवेदक% को कोई 

, तदाय �वकlप ,दान नह�ं 0कया गया था।  

<21 7दन 

 3805, 29% 

21-30 7दन 

1082, 8% 
30-45 7दन 

1632, 13% 

45-60 7दन 

1220, 9% 

>60 7दन 

5283,41% 



2016 क� �	तवेदन स.ं 7 

पासपोट� सेवा प�रयोजना के काया�� वयन क� 	न� पादन लेखापर !ा  

 32 

1 अ<तबूर 2013 से 31 7दस5बर 2014 तक क; अवMध से संबंMधत डाटा क; 

नमनूा जांच म! पता चला 0क इस अवMध के दौरान 5,42,1683 आवेदक% ने 

पासपोट� संबंMधत सेवाओं के 1लए ऑनलाईन आवेदन 0कया था और उन सेवाओं के 

1लए ऑनलाईन भुगतान 0कया था। तथा�प इन आवेदक% ने सेवाएं ,ाLत करने के 

1लए मुलाकात समय लेने के बाद पी.एस.के. का 4ख नह�ं 0कया था। चू0ंक 

ऑनलाईन भगुतान% के , तदाय हेत ुपी.एस.पी. म! , तदाय त=H का ,ावधान नह�ं 

0कया गया है इस1लए इन ऑनलाईन आवेदक% 3वारा ,दIत आवेदन धन सरकार 

के पास रहा। यह पाया गया 0क इस अवMध के दौरान, पी.एस.पी. म! , तदाय त=H 

के अभाव के कारण सरकार 3वारा `78.46 करोड़ रोके गए थे। आवेदक ,दIत 

फ;स के , तदाय हेत ुआवेदन नह�ं कर सके थे <य%0क पी.एस.पी. म! यह त=H न 

तो  न1म�त था और न ह� , तदाय ,0wया से संबंMधत कोई सूचना ऑनलाईन 

आवेदक% को ,दान क; गई थी।        

मंHालय ने बताया (नव5बर 2015) 0क आवेदक 3वारा ,दIत फ;स के , तदाय से 

संबंMधत सां�वMधक ,ावधान% का पासपोट�  नयमावल� 1980 के  नयम 10 के 

अ=तग�त ,ावधान 0कया गया था। मंHालय का उIतर Oवीकाय� नह�ं है <य%0क 

वत�मान ,णाल� के अ=तग�त य3य�प पासपोट� फ;स का ऑनलाईन भगुतान 0कया 

जाता है और पासपोट� संबंMधत सेवाएं पी.एस.के. म! ,दान क; जाती हk पर=त ु

, तदाय ,0wया हOतचा1लत है और केवल आर.पी.ओ. म! संसाMधत 0कए जाते हk 

जो , तदाय ,ाLत करने के 1लए ऑनलाईन आवेदक के 1लए इसे क7ठन बनाता 

है। इसके अलावा, , तदाय क; वत�मान ,0wया आवेदक% क; सूचना हेत ुमंHालय 

3वारा वेबसाइट पर ,चा
रत नह�ं क; गई है।     

Cसफा�रश: मं9ालय �	तदाय@ से संबं8धत �MWया को सरल और कारगर बनाए और 

सभी आवेदक@ म/ उसे �चा�रत करे। 

	न� कष� 

पी.एस.पी. के ,का1शत डाटा के �व�लेषण से पता चला 0क पासपोट� चाहने वाले 

आवेदक% का ,ती9ा समय आर.पी.ओ. 7दlल� के अ=तग�त चार पी.एस.के. म! 25 

1मनट (टोकन जार� समय से  नकास समय तक) क;  नधा�
रत समय सीमा के 

                                                           
3
  पी.एस.पी. के डाटाबेस से रा`��य ,चालन के=U 3वारा ,दIत डाटा 
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, त एक घंटे से अMधक था िजसके कारण पी.एस.के. के अ=दर भार� भीड़ हुई। 

आर.एफ.पी. शत� के अनुसार पी.एस.के. म! पूछताछ काउंटर Oथा�पत नह�ं 0कए 

गए थे िजसके फलOव4प नाग
रक% को असु�वधा हुई। मांग पर सूचना पुिOतका 

क; उपल@धता और 0कओOक सु�वधाओं के उपयोग के बारे म! कोई  नदXश नह�ं थे। 

आर.एफ.पी. के उlलंघन म! वेब आधा
रत पोट�ल म! , तदाय के ,ावधान भी 

समा�व`ट नह�ं 0कए गए थे।  
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अ#याय-IV 
मा(टर सेवा अनुब�ध तथा अ-भशासन ढ़ाचे का काया��वयन 

पी.पी.पी. अथवा आउटसोस� आधार पर सरकार� प�रयोजना के सफल काया��वयन 

को एक उ�चत त�� के मा!यम से "नधा��रत मानक# के अनुसार प�रयोजना के 

काया��वयन को पया�%त सेवा सुपुद�गी मानक और )भावी मॉनीट�रगं के )"तपादन 

क- आव.यकता है। 

4.1 प�रयोजना काया��वयन शत3 

मं�ालय ने सेवा )दाता के चयन हेत ु बो3लयां आमं4�त क- (अ6टूबर 2007)। 

मं�ालय म< आठ बो3लयां )ा%त हुई थीं। बो3लय# के मू?यांकन हेत ु@वदेश मं�ी के 

अनमुोदन से एक "न@वदा स3म"त गBठत क- गई थी। तकनीक- तथा @वCतीय 

बो3लय# के मू?यांकन के बाद स3म"त ने एल1, अथा�त मै. टाटा कंस?ट<सी स@व�सेज 

3ल3मटेड (मै. ट�.सी.एस.) क- बोल� का चयन Gकया (जुलाई 2008)। एमईए और 

मै. ट�.सी.एस. 3ल3मटेड के बीच एक माIटर सेवा अनुब�ध हIताJर Gकया गया 

था (अ6टूबर 2008)।  

आर.एफ.पी. पुIतक-II के खNड 2.2 के अनुसार, प�रयोजना पायलट अ3भगम 

अपनाकर काय�ि�वत Gकए जाने को आयोिजत थी जहाँ पी.एस.के. सेवाएं दो 

पायलट Iथान#-बंगलौर (3 पी.एस.के.) और चNडीगढ़ (2 पी.एस.के.) म< पहले 

आरTभ क- जाएगी और तब तीन माह के पर�Jण चालन, जो एमईए Vवारा 

ना3मत तीसरे पJ Vवारा सकाराCमक )माणन पर पराकाWठा तक Gकया था, के 

बाद काया��वयन शषे Iथान# पर आरTभ Gकया जाना था। इसके अलावा, के�Z�य 

सु@वधाएं जैसे पासपोट� पोट�ल, डाटा स<टर, डाटा �रकवर� स<टर, के�Z�य पासपोट� 

मुZण सु@वधा, कॉल स<टर (नाग�रक# के 3लए) और सहायता डIैक Iथा@पत और 

पायलट पर�Jण चालन आरTभ Gकए जा सकने से पूव� तीसरे पJ Vवारा )मा[णत 

Gकए जाने थे। इस खNड के अनुसार, एसपी आर.एफ.पी. पुIतक-।।  क- धारा 3.2 

अथा�त ्एम.एस.ए. क- अनुसूची-IX म< यथा सांके"तक साम"यकता के अ�दर टन�क- 
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आधार पर प�रयोजना काया��वयन योजना म< सभी वेब अनुसूची के काया��वयन के 

3लए उCतरदायी था।  

आर.एफ.पी. पुIतक-। के खNड 10.4 के अनुसार “गो-3लव” से पूव� जैसे ह� एसपी 

इस )योजन हेत ु )णाल� को तैयार Gकया जाना घो@षत करता है प�रयोजना 

"नदेशक को तीसरे पJ के मा!यम से पासपोट� )णाल� के पर�Jण, Iवीकृ"त तथा 

)माणन कराना था। प�रयोजना क- ‘गो-3लव’ तार�ख उस तार�ख के eप म< 

प�रभा@षत क- गई थी िजसको 

(i) आर.एफ.पी. म< आव.यकताओं के अनुसार पासपोट� )णाल� पूण�तया 

)चालन म< थी 

(ii) सभी Iवीकृ"त पर�Jण सीपीवी/एमईए क- स�तुिWट के अनुसार 

सफलतापूव�क Gकए गए थे।  

(iii) )णाल� आर.एफ.पी. क- आव.यकताओ ं के अनुसार तीसरे पJ Vवारा 

)मा[णत थी और  

(iv) एस.एल.ए. अनुपालन कम से कम 80% के Iतर पर पहँुच गए थे।  

मानक-करण, पर�Jण एवं गुणवCता )माणन (एस.ट�.6य.ूसी.) जो इले6kॉ"नक- 

एवं सूचना )ौVयो�गक- @वभाग (डी.ई.आई.ट�.वाई.), भारत सरकार का एक 

सTबl काया�लय है, पी.एस.पी. हेत ुततृीय पJ लेखापर�Jा एज<सी है। जनवर� 

2011 म< एसट�6यूसी (चरण-II) Vवारा प�रयोजना के )माणन के बाद 

पी.एस.पी. सTपूण� देश म< आरTभ करने के 3लए "नबा��धत क- गई थी। 

एम.एस.ए. क- अनुसूची-IX के अनुसार पी.एस.पी. के गो-3लव क- अनुस�ूचत 

तार�ख 23 अगIत 2011 थी। आर.एफ.पी. पुIतक-II के अनुब�ध-VI के खNड 

3.2 के अनुसार एमईए अनु)योग काया�Cमकता और सCय"नWठा सु"नि.चत 

करने के 3लए तीसरे पJ के मा!यम से "नय3मत अ�तराल# पर nयापक 

अनु)योग लेखापर�Jाएं करेगा। एसट�6यूसी ने 12 जून 2012 को अि� तम 

सC यापन �रपोट� (चरण-।।।) जार� क- और अपेoJत गो-3लव )माणन सpप 

Bदया। उसके बाद प�रयोजना का )चालन एवं अनुरJण चरण छ: वषs अथा�त 

12 जून 2012 से 11 जून 2018 तक एम.एस.ए. क- शतs के अनुसार 

आरTभ हुआ। 
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4.2 एम.एस.ए. तथा सेवा ( तर अनबु� ध शत3  

एम.एस.ए. का अथ� आर.एफ.पी. क- सभी पुIतक# क- सभी अनुसू�चय# और @वषय 

वIतओुं तथा @व"नBद�शन# के साथ अनुब�ध था। एम.एस.ए. क- अनुसूची-VI म< 

भगुतान अनुसूची अनुबl क- गई। जबGक अनुसूची-VIII एमईए और सेवा )दाता 

(एसपी) के बीच हुआ सेवा Iतर अनुबंध (एस.एल.ए.) था। एसपी से एस.एल.ए. के 

अ�तग�त सेवा Iतर माप@वVया अनबुंध-II म< Bदए गए 27 मानदNड# के सेट का 

अनुपालन करने क- )Cयाशा क- गई थी। एस.एल.ए. म< प�रयोजना के @व3भ�न 

पणधा�रय# को एसपी Vवारा )Iतुत क- जान ेवाल� सेवा के )Cया3शत Iतर# का 

@वशषे उ?लेख Gकया गया। यह )Cया3शत Iतर आधार रेखा सेवा Iतर (आधाररेखा 

माप@वVया) कहा गया था। एसपी को "तमाह� लेनदेन )भार# (6यूट�सी) का 

भगुतान एस.एल.ए. माप@वVया के अनुपालन से जुडा था। आर.एफ.पी. के  

खNड 4.2(घ) के अनुसार एसपी को 100 )"तशत 6यूट�सी का भगुतान )ा%त 

करना था यBद आधाररेखा "नWपादन माप@वVया का अनुपालन Gकया गया था। 

एस.एल.ए. म< "नBद�Wट अकं के अनुसार "नTन "नWपादन के मामले म< एस पी कम 

भगुतान )ा%त करेगा। 

एम.एस.ए. तथा एस.एल.ए. से सTबि�धत @वशषे लेखापर�Jा "नWकषs पर अनुवतt 

पैराuाफ# म< चचा� क- गई है: 

4.2.1  एम.एस.ए. के ख5ड7 म8 असंग	त 

एम.एस.ए. क- अनुसूची VI के खNड 2(ग) अनुबl करता है Gक पासपोट� सेवा 

)णाल� के काया��वयन, )चालन तथा अनुरJण क- सTपूण� शषे लागत एसपी 

Vवारा वहन क- जाएगी और वा[णिvयक )Iताव म< उसके Vवारा उl�रत तथा 

एमईए Vवारा Iवीकृत सेवाओं क- "नTन3ल[खत दो wे[णय# के संबंध म< दो )कार 

के सेवा )भार# के मा!यम से वसूल क- जाएगी। 

i.  पासपोट� सेवाएं जो नई पासपोट� पुिIतका के मुZण क- अपेJा करती हx और 

ii  सभी @व@वध सेवाए,ं िजनको नई पासपोट� पुिIतका के मुZण क- आव.यकता 

नह�ं है।  

एम.एस.ए. क- अनुसूची vi का खNड 2(ट) अनुबl करता है Gक “सेवा )दाता को 

सेवा क- )Cयेक wेणी के 3लए उस "तमाह� म< अ3भ3ल[खत संnयवहार# क- संyया 
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के आधार पर और एसपी तथा एमईए के बीच अनुब�ध म< "नBद�Wट एस.एल.ए. 

शतs के अ!यधीन )Cयेक "तमाह� के अ�त म< एमईए Vवारा भगुतान Gकया 

जाएगा।” यह खNड दशा�ता है Gक एसपी Vवारा उl�रत सेवा )भार# का एमईए 

Vवारा भुगतान Gकया जाएगा। 

तथा@प अनुब�ध का खNड 2(ङ) अनुबl करता है Gक “उपयु�6त सेवा क- दोन# 

wे[णय# के 3लए आवेदक जो ऑनलाइन आवेदन करते हx, के 3लए सेवा )भार ऊपर 

उl�रत मूल सेवा )भार# के 75 )"तशत ह#गे। यह ऑनलाइन लेनदेन करने के 

3लए नाग�रक# को )ोCसाBहत करने के 3लए Gकया गया था”। अनुसूची VI का खNड 

2(ञ) अनुबl करता है Gक नाग�रक# को सेवा )भार# क- अनुसूची के बारे म< उ�चत 

)कार सू�चत Gकया जाएगा और सेवा )दाता इसका उ�चत )कार )चार से करेगा। 

एम.एस.ए. के ये दो खNड संकेत करते हx Gक पासपोट� सेवा )णाल� के 

काया��वयन, )चालन तथा अनुरJण के सेवा )भार# का एसपी को आवेदक# Vवारा 

भगुतान Gकया जाना है और ऑनलाइन आवेदक 25 )"तशत क- छूट )ा%त कर<गे। 

तथा@प, मं�ालय Vवारा अपनाई गई )णाल� के अनुसार आवेदक पासपोट� फ-स का 

सरकार को भगुतान करते हx जो "नधा��रत है (ऑनलाइन आवेदक# को कोई छूट 

नह�ं है) और एक मं�ालय है जो सेवा )भार# का एसपी को भुगतान करता है और 

ऑनलाइन आवेदक# के सेवा )भार# म< 25 )"तशत छूट )ा%त करता है।  

इस )कार, खNड 2(ङ) और 2(ञ) खNड 2(ट) से संगत नह�ं हx। यह IपWट नह�ं है 

Gक 6या सरकार ऑनलाइन आवेदक# को छूट देने का कोई इरादा रखती थी। 

एम.एस.ए. के खNड# के बीच इस असंग"त को दरू Gकए जाने क- आव.यकता है।  

मं�ालय ने बताया (नवTबर 2015) Gक यBद Gकसी अनुब�ध के दो या अ�धक 

खNड अIपWट अथवा एक दसूरे के )"तकूल हx तब खNड# क- nयाyया सुसंगत 

nयाyया के अनुसार होनी चाBहए। मं�ालय का उCतर )Cयायक नह�ं है 6य#Gक 

अनुब�ध क- शत� दशा�ती हx Gक आवेदक, जो ऑनलाइन आवेदन करते हx,  

25 )"तशत क- छूट )ा%त कर<गे िजस पर मं�ालय Vवारा अपनाई गई )णाल� म< 

!यान नह�ं Bदया गया था। इसके अ"त�र6त, सेवा )भार# का )चार करने के 3लए 

खNड 2(ञ) क- कोई संग"त नह�ं है 6य#Gक आवेदक# को एसपी इन )भार# का 

भगुतान करना अपेoJत नह�ं है।  
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-सफा�रश: मं<ालय एम.एस.ए. के ख5ड7 क� जांच करे और >वसंग	त को दरू करने 

के -लए उAचत कार�वाई कर8। 

4.2.2 वॉक इन आवेदक क� प�रभाषा म8 प�रवत�न 

एम.एस.ए. ने आवेदक# क- दो wेणीयां-वाक इन तथा ऑनलाइन मानीं। पासपोट� 

सेवाएं देने के 3लए "नTन3ल[खत दर< (ता-लका : 4.1) लाग ूथीं जो नई पासपोट� 

पुिIतका के मुZण क- अपेJा करती हx: 

ता-लका : 4.1 
वॉक इन तथा ऑनलाइन दर8 

वॉक-इन आवेदक वो हx जो पी.एस.के. म< हाथ से आवेदन फाम� जमा करते हx और 

काउंटर आपरेटर आवेदन फाम� भरने म< तथा भौ"तक आवेदन फाम� से )णाल� म< 

अपने @ववरण लेने म< सहायता करता है। डाटा एंk� पूण� करने के बाद और 

आवेदक से पुिWट करने के बाद काउंटर आपरेटर को वां"छत पी.एस.के. जाने के 

3लए मुलाकात समय )ा%त करने के 3लए )णाल� म< आवेदन )Iतुत करना पड़ता 

है। इसक- तुलना म< ऑनलाइन आवेदक मलुाकात तार�ख तथा समय पर 

पी.एस.के. जाने से पूव� Iवयं उन सभी काय�कलाप# को पहले ह� पूण� कर चकुा 

होता है। चूGंक ऑनलाइन आवेदक# क- तुलना म< वॉक-इन आवेदक# के मामले म< 

सेवा )दाता Vवारा अ�धक सेवाएं द� जानी थीं इस3लए वॉक-इन आवेदक# क- सेवा 

)भार दर< ऑनलाइन आवेदक# क- अपेJा अ�धक थीं। 

लेखापर�Jा संवीJा म< पता चला Gक 100 )"तशत ऑनलाइन मुलाकात क- )णाल� 

प�रयोजना वॉक-इन क- प�रभाषा म< प�रवत�न के कारण 26 जुलाई 2012 से लाग ू

क- गई थी। सेवा )दाता के 4बल# क- संवीJा से पता चला Gक `199 )"त आवेदन 

क- दर पर वॉक-इन आवदेन# को भुगतान मई 2015 तक अभी भी @वVयमान था। 

मं�ालय न ेमै. ट�.सी.एस. को वॉक-इन आवेदन# के 3लए प�रयोजना के आरTभ से 

मई 2015 तक `81.30 लाख (अनबु�ध-।।।) का भगुतान Gकया था।  

(I) वॉक-इन आवेदक ` 199 (यBद "तमाह� मा�ा 15 लाख से कम है) 

(II) ऑनलाइन आवेदक ` 149.25 (यBद "तमाह� मा�ा 15 लाख से कम 

है) 
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मं�ालय ने I पW ट Gकया (नवTबर 2015) Gक नाग�रक जो सरकार�/राजन"यक 

पासपोटs क- मांग कर रहे थे, न ेए.आर.एन.1 4बना पी.एस.के. का दौरा Gकया और 

सTपूण� डाटा भौ"तक आवेदन फामs म< भरा गया था और पी.एस.के. के ‘ए’ Jे� म< 

सेवा )दाता Vवारा उCतरदा"यCव 3लया गया था और इस3लए वॉक-इन आवेदक के 

3लए `199 )"त आवेदन भुगतान सह� था तथा गलत नह�ं था। 

यह उCतर Iवीकाय� नह�ं था 6य#Gक वष� 2013 तथा 2014 के )का3शत वा@ष�क 

डाटा से लेखापर�Jा ने देखा Gक सरकार� तथा राजना"यक पासपोट� )ा%त करन े 

के 3लए केवल 4086 आवेदन सेवा )दाता Vवारा हाथ म< 3लये गये थे जबGक, 

वॉक-इन आवेदन के 3लए `54.12 लाख क- रा3श का 27198 आवेदन# के 3लए 

भगुतान Gकया गया था। इस )कार मं�ालय ने सेवा )दाता को `11.50 लाख2 का 

अ�धक भगुतान Gकया गया था िजसे वसूल Gकए जाने क- आव.यकता है।  

4.2.3 Lय(त समय पा�रभा>षक� के आधार पर सेवा �दाता को इनाम  

आर.एफ.पी. चरण के दौरान, यह माना गया था Gक 80 )"तशत आवेदक 

हIतचा3लत (वॉक-इन) आवेदन कर<गे और 20 )"तशत आॉनलाइन आवेदन कर<गे। 

ल�य पूरा करने के 3लए भीड़ तथा मा�ा से "नपटने के 3लए और एसपी को इनाम 

देने के 3लए nयIत घंटा तथा गैर nयIत घंटा क- संक?पना प�रकि?पत क- गई 

थी। तथा@प, प�रवत�न "नयं�ण Bट%पणी (सी.सी.एन.) 0147 (जुलाई 2012), के 

अनुसार वॉक-इन क- प�रभाषा ए.आर.एन. के साथ वॉक-इन म< बदल� गई थी 

िजसम< पी.एस.के. आने से पूव� फाम� ऑनलाइन भरना आव.यक है। इस )कार, 

nयIत घंटा "नWपादन से सTबि�धत इनाम को तदनुसार संशो�धत Gकया जाना 

अपेoJत था।  

 

                                                           
1
  ए.आर.एन. आवेदन संदभ� सyं या है। यह नाग�रक# Vवारा ऑनलाइन आवेदन भरने के प. चात 

पावती रसीद का @)टं आउट है।  
2
 (वॉक-इन आवेदन# क- संyया िजसके 3लए भगुतान ` 199 क- दर पर Gकया गया 27198 है 

घटाएं वाIत@वक आवेदन# क- संyया िजनके 3लए सरकार�/राजन"यक पासपोट� से संबं�धत सेवाएं 

द� गई 4086)× ` 49.75 
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लेखापर�Jा ने पाया Gक सेवा देने के 3लए आधाररेखा समय 45 3मनट से अ�धक 

अथवा बराबर के 3लए शािIत के साथ 45 3मनट से कम था और 30 3मनट से 

कम के 3लए इनाम था। ऑनलाइन आवेदक# के मामले म< सTबि�धत "नWपादन 

मानदNड �मश: 25 3मनट तथा 18 3मनट थे। चूGंक अब सभी आवेदन ऑनलाइन 

हx इस3लए वॉक-इन आवेदक# से सTबि�धत खNड अब सुसंगत नह�ं है और 

आॉनलाइन आवेदक# के "नWपादन संकेतक ए.आर.एन. वाले आवेदक# को लाग ूहोने 

चाBहए थे। लेखापर�Jा ने देखा Gक वॉक-इन आवेदक# से सTबि�धत "नWपादन 

संकेतक# के आधार पर 3सतTबर 2012 से मई 2015 तक के दौरान सेवा )दाता 

को ` 61.49 लाख का भुगतान Gकया गया था जो उ�चत नह�ं था।  

मं�ालय ने बताया (नवTबर 2015) Gक एन.आई.एस.जी. 3सफा�रश के अनुसार 

पी.एस.के. )चालन का सTपूण� Bदन nयIत समय Bदन के eप म< माना जाना था 

िजसके 3लए )"त "तमाह� ` 2.00 करोड़ क- रा3श के बोनस/इनाम के अ"त�र6त 

भगुतान क- लागत मं�ालय को आनी थी। उ�होने आगे बताया Gक अब ऑनलाइन 

मुलाकात समय के मा!यम से पासपोट� सTबि�धत सेवाओं के 3लए नाग�रक# के 

)वाह को @व"नय3मत करने का "नण�य 3लया गया है।  

उCतर )Cयायक नह�ं है 6य#Gक )णाल� म< प�रवत�न के बाद वॉक-इन आवेदक# क- 

कोई संक?पना नह�ं थी जहाँ पी.एस.के. को आवेदन क- डाटा ए�k� भी करनी 

होगी। इस3लए वॉक-इन आवेदक# के मामले म< सेवा देने के 3लए 45 3मनट और 

30 3मनट से कम आधाररेखा समय रखना उ�चत नह�ं है।  

-सफा�रश: मं<ालय �णाल  म8 प�रवत�न के अनNुप एस.पी. को इनाम भुगतान 

त�< क� समी!ा करे। 

4.2.4 पी.एस.के. म8 नाग�रक7 Pवारा Qबताए गए औसत समय क� गणना म8 

प�रवत�न 

एस.पी. Vवारा भेजे गए "तमाह� आधार पर डाटा के आधार पर सेवा )दाता को 

भगुतान "तमाह� आधार पर जार� Gकया गया था। एस.पी. को देय "तमाह� 

संnयवहार )भार# का भुगतान एम.एस.ए. क- अनसुूची VIII के प�र3शWट क म< द� 

गई ता3लका (अनबु�ध-II) म< "नधा��रत एस.एल.ए. माप@वVया के अनुपालन से जुड़ा 
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था। ता3लका म< "नTन/उ�च "नWपादन और उ?लंघन Iतर# क- सीमाएं तथा 

माप@वVया "नBद�Wट है। एस.पी. 100 )"तशत "तमाह� संnयवहार )भार )ा%त करेगा 

यBद आधार रेखा "नWपादन माप@वVया का अनुपालन Gकया जाता है। "नTन 

"नWपादन/उ?लंघन Iतर के मामले म< कम भगुतान और उ�च "नWपादन के मामले 

म< एस.पी. अ�धक भगुतान )ा%त करेगा। एम.एस.ए. के एस.एल.ए. म< )दCत 

पी.एस.के. म< नाग�रक Vवारा 4बताए गए औसत समय क- गणना क- काय�)णाल� 

नीच ेक- ता-लका 4.2 के अनुसार संशो�धत क- गई थी: 

ता-लका  4.2 

एस.एल.ए. म8 >वचलन7 पर लेखापर !ा 	न�कष�  

R.सं. 
एम.एस.ए. के अनसुार 

एस.एल.ए. 

एस.एल.ए. म8 

संशोAधत 

काय��णाल  

 

लेखापर !ा 	न�कष� 
 

 

1. एस.एल.ए. 1 के 

अनुसार 45 3मनट 

(आधार रेखा 

माप@वVया) वॉक-इन 

नाग�रक के 3लए था 

और एस.एल.ए. 2 के 

अनुसार 25 3मनट 

(आधार रेखा 

माप@वVया) ऑनलाइन 

नाग�रक के 3लए थी। 
 

 

 

 

 

एस.एल.ए. 1 (वॉक-इन) 

आधार रेखा माप@वVया 

अकं के 3लए 45 3मनट 

के अ�दर होने पर 

पी.एस.के. म< नाग�रक# 

के 99 )"तशत अथवा 

)णाल� जुलाई 

2012 से 

(सी.सी.एन. 0147) 

100 )"तशत 

ऑनलाइन हो गई 

है िजसम< वॉक-इन 

wेणी ए.आर.एन. के 

साथ वॉक-इन म< 

बदल गई थी।  

 

 

 

 

 

 

एस.एल.ए. 1 

(ए.आर.एन. के 

साथ वॉक-इन)- 90 

)"तशत नाग�रक# 

का औसत सेवा 

समय/आधार रेखा 

वॉक-इन नाग�रक के मामले  

म< हIतचा3लत आवेदन म< 

nयि6तगत @ववरण एसपी 

Vवारा भरने पड़ते हx पर�त ु

अब चूGंक )णाल� 100 

)"तशत ऑनलाइन हो गई 

है इस3लए ए.आर.एन. के 

साथ वॉक-इन wेणी म< 

एसपी Vवारा nयि6तगत 

@ववरण हाथ से भरने क- 

आव.यकता नह�ं है। 

इस3लए ए.आर.एन. के साथ 

वॉक-इन के मामले म< 45 

3मनट के आधार पर सेवा 

)दाता को भगुतान गलत 

था।  

चूGंक सेवा )दाता को 

"तमाह� भगुतान पी.एस.के. 

म< नाग�रक# Vवारा 4बताए 
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R.सं. 
एम.एस.ए. के अनसुार 

एस.एल.ए. 

एस.एल.ए. म8 

संशोAधत 

काय��णाल  

 

लेखापर !ा 	न�कष� 
 

 

अ�धक तक औसत 

)ा%त Gकया जाना 

चाBहए। 

माप@वVया अकं के 

3लए टोकन 45 

3मनट के अ�दर 

होना चाBहए। 

गए औसत समय क- 

गणना करने के 3लए 99 

)"तशत से 90 )"तशत 

तक (एस.एल.ए. सं. 1 तथा 

2) और 95 )"तशत से 90 

)"तशत तक (एस.एल.ए. 

सं. 3 तथा 4) नाग�रक# क- 

संyया कम करने के Vवारा 

इस माप पर आधा�रत थे 

इस3लए सेवा )दाता को 

अ�धक आधार रेखा माप 

अकं उपल�ध कराने के 

Vवारा अनु�चत लाभ Bदया 

गया है। चूGंक गणना क- 

काय�)णाल� म< प�रवत�न 

एसपी को Gकए जा रहे 

भगुतान# पर )CयJ )भाव 

रखता था इस3लए औ�चC य 

4बना एसपी के पJ म< 

प�रवत�न गलत था।  
 

2. एस.एल.ए. 2 

(ऑनलाइन)- आधाररेखा 

माप@वVया अकं के 3लए 

25 3मनट के अ�दर 

होने पर पी.एस.के. म< 

99 )"तशत अथवा 

अ�धक नाग�रक# Vवारा 

4बताए गए समय के 

साथ औसत )ा%त Gकया 

जाना चाBहए। 
 

 

एस.एल.ए. 2 

(मुलाकात के साथ 

ऑनलाइन) – 90 

)"तशत नाग�रक#/ 

टोकन# का औसत 

सेवा समय 

आधाररेखा 

माप@वVया अकं के 

3लए 25 3मनट के 

अ�दर होना चाBहए। 

3. एस.एल.ए. 3 (वॉक-
इन)- 30 3मनट के 
अ�दर होने पर 
पी.एस.के. म< 95 
)"तशत अथवा अ�धक 
ना�ग�रक# Vवारा 4बताए 
गए समय और आधार 
रेखा माप@वVया अकं के 
3लए 45 3मनट के 
अ�दर होने पर 4 
)"तशत अथवा कम 
नाग�रक# Vवारा 4बताए 
गए समय  के साथ 
औसत )ा%त Gकया 
जाना चाBहए। 

एस.एल.ए. 3 (ए 

आर.एन. के साथ 

वॉक-इन)- आधार 

रेखा माप अकं के 

3लए 90 )"तशत 

नाग�रक#/टोकन# का 

औसत सेवा समय 

45 3मनट के 

अ�दर होना चाBहए। 
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R.सं. 
एम.एस.ए. के अनसुार 

एस.एल.ए. 

एस.एल.ए. म8 

संशोAधत 

काय��णाल  

 

लेखापर !ा 	न�कष� 
 

 

4. एस.एल.ए. 4 

(ऑनलाइन)- 18 3मनट 

के अ�दर होने पर 

पी.एस.के. म< 95 

)"तशत अथवा अ�धक 

नाग�रक# Vवारा 4बताए 

गए समय और आधार 

रेखा माप@वVया अकं के 

3लए 25 3मनट के 

अ�दर होने पर 4 

)"तशत अथवा कम 

नाग�रक# Vवारा 4बताए 

गए समय  के साथ 

औसत )ा%त Gकया 

जाना चाBहए। 

एस.एल.ए. 4 

(मुलाकात के साथ 

ऑनलाइन) – 90 

)"तशत 

नाग�रक#/टोकन# का 

औसत सेवा समय 

आधार रेखा 

माप@वVया अकं के 

3लए 25 3मनट के 

अ�दर होना चाBहए। 

5. एस.एल.ए. 3 के मामले 

म< गैर nयIत घंटो के 

दौरान नाग�रक Vवारा 

4बताया गया औसत 

समय "नTनवत था।  

आधाररेखा माप@वVया-

<30 3मनट 

"नTन "नWपादन->=30 

3मनट 

उ?लंघन- >45 3मनट  

 

गैर nयIत घंटो के 

दौरान पी.एस.के. म< 

नाग�रक 

(ए.आर.एन. के 

साथ वॉक-इन) 

Vवारा 4बताया गया 

औसत समय  

आधार रेखा 

माप@वVया-<45 

3मनट 

"नTन "नWपादन->= 

45 3मनट 

उ?लघंन- >60 

3मनट 

वत�मान )णाल� के अनुसार 

ए.आर.एन. आवेदक के साथ 

वॉक-इन को Iवयं Vवारा 

ऑनलाइन मुलाकात समय  

लेना पड़ता था इस3लए नीच े

Bदए अनुसार ऑनलाइन 

समय वॉक-इन आवेदक को 

लाग ूहोना चाBहए था।  

आधार रेखा माप@वVया 

-<18 3मनट 

"नTन "नWपादन->= 18 

3मनट 

उ?लंघन- >25 3मनट 
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मं�ालय ने बताया (नवTबर 2015) Gक आर.एफ.पी. म< यथा सिTम3लत एस.एल.ए. 

1 से 4 राWk�य Iमाट� सरकार संIथान Vवारा संIतुत Gकए गए थे और 

आर.एफ.पी. के अनुसार एस.एल.ए. क- समीJा @वशषे समय अ�तराल पर क- 

जानी अपेoJत थी। इस3लए, एस.एल.ए. 1 से 4 संशो�धत Gकए गए हx और 

एन.आई.एस.जी. ने भी 3सफा�रश क- पी.एस.के. )चालन का सTपूण� Bदन nयIत 

समय Bदन माना जाना चाBहए। मं�ालय ने आगे बताया (नवTबर 2015) Gक 

सामािजक nयवहार कारक# के कारण 10 )"तशत नाग�रक टोकन जार� करने के 

बाद काउंटर# पर नह�ं आ रहे थे जो सेवा )दाता के "नयं�ण से बाहर था, इस3लए, 

सेवा )दाता को दिNडत न करने के 3लए सावधानी बरती गई थी।  

मं�ालय का उCतर Iवीकाय� नह�ं है 6य#Gक एस.एल.ए. 1 के मामले म< पासपोट� 

सTबि�धत सेवाओं के 3लए आवेदन करने क- )णाल� एसएसए करने के बाद 

मं�ालय Vवारा बदल द� गई थी। )णाल� म< प�रवत�न को कारण आवेदन# के 

संसाधन के 3लए एसपी Vवारा 3लए गए समय म< पया�%त कमी हुई 6य#Gक सभी 

आवेदन अब ऑनलाइन आवेदन हx। एनआईएसजी क- �रपोट� के आधार पर 

सामािजक nयवहार कारक# के कारण काय�)णाल� प�रवत�न के संबंध म< यह नोट 

Gकया जाये Gक उपयु�6त प�रवत�न करने वाले सी.सी.एन. जुलाई 2012 म< Gकए गए 

थे िजनम< प�रवत�न# के 3लए कोई औ�चCय शा3मल नह�ं Gकया गया था जबGक 

एन.आई.एस.जी. क- अ!ययन �रपोट� नवTबर 2012 म< मं�ालय को द� गई थी। 

इसके अ"त�र6 त, एन.आई.एस.जी. न,े अपनी �रपोट� म< सामािजक nयवहार का कोई 

मा�ाCमक @व.लेषण नह�ं Bदया था। तक�  Gक 10 )"तशत नाग�रक टोकन जार� 

होने के बाद काउंटर पर नह�ं आ रहे थ<, के समथ�न म< कोई मा�ाCमक @व.लेषण 

लेखापर�Jा को उपल�ध नह�ं कराया गया था।  

-सफा�रश: एस.एल.ए. 1 के 	न�पादन मानद5ड7 को �णाल  म8 प�रवत�न के अनNुप 

संशोAधत करने क� आवSयकता है। इसके अ	त�रVत एस.एल.ए. के प�रकलन क� 

काय��णाल  म8 प�रवत�न पया�Wत औAचXय पर आधा�रत होने चाYहए। 

4.3 अ-भशासन ढ़ाचा-क-मयां 

पासपोट� सेवा प�रयोजना के माIटर सेवा अनुब�ध (एम.एस.ए.) क- अनुसूची-।V 

का खNड 4.1 प�रयोजना के काया��वयन क- "नगरानी के 3लए काय��म 
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अ3भशासन ढांचा "नधा��रत करता है और यथा अपेoJत माग�"नद�श )दान करता है। 

एम.एस.ए. म< नीच ेBदए अनुसार अ3भशासन और काया��वयन क- प�रक?पना क- 

गई है: 

 

 

 

EMPOWERED EMPOWER 

   

उपयु�6त अ3भशासन ढांच े का उ�े.य "नTन के 3लए )G�याएं Iथा@पत और 

अनुरoJत करना था। 

• मं�ालय तथा सेवा )दाता के बीच संबंध क- nयवIथा करना,  

• सेवाओं का @वतरण सु"नि.चत करन,े पाBट�य# के Bहत# का सतत संरेखण 

सु"नि.चत करने के 3लए अपनाएं जाने वाले 3सlा�त# को प�रभा@षत करना,  

• )Cयेक पाट� के अ�दर सह� Iतर पर बनाए गए सTब�ध सु"नि.चत करना 

• संबंध संशो�धत करने और बनाए रखने के 3लए नमनीयता Iथा@पत करना 

जैसा उपर उ? लेख Gकया गया Gक एम.एस.ए. (आर.एफ.पी. पुI तक-।।।) )C येक 

I तर के 3लए सुप�रभा@षत तथा I पW टतया अलग-अलग भू3मकाओं के साथ 

अ3भशासन ढॉचंा "नधा��रत करता है। तथा@प यह देखा गया था Gक वाI त@वक 

काया�� वयन म< 3शखर I तर अ3भशासन तथा "नगरानी का पूण�तया अभाव था जैसा 

नीच ेव[ण�त है:- 

 

 

अ�धकार )ा%त स3म"त 

 

• 3शखर "नण�य करने का "नकाय 

• सभी झलक तथा नी"त Iतर "नण�य 

काय��म )ब�धन स3म"त • "नWपादन मॉनीट�रगं के 3लए उCतरदायी 

• )ब�धन सTबि�धत मामल# म< प�रवत�न 

अनमुोBदत करना  
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4.3.1 अAधकार �ाWत स-म	त 

एम.ई.ए. Vवारा गBठत अ�धकार )ा%त स3म"त समu सं�. य तथा नी"तगत मामल# 

से सTबि�धत सभी "नण�य लेने के 3लए उCतरदायी थी। एम.ई.ए. ने अ!यJ के 

eप म< @वदेश स�चव और स3म"त के सदIय# के eप म< ए.एस. (सी.पी.वी.), ए.एस. 

(एफ.ए.), जे.एस. (पी.एस.पी. एवं सी.पी.ओ.), जे.एस. (ई.जी. एवं आई.ट�.), स�चव 

(डाइटवाई)3 से बनी अ�धकार )ा%त स3म"त गBठत क-। अ�धकार )ा%त स3म"त क- 

छ: माह म< कम से कम एक बार बैठक अपेoJत थी। 

अ3भलेख# क- लेखापर�Jा संवीJा म< पता चला Gक अ�धकार )ा%त स3म"त क- 

अगIत 2015 तक केवल तीन बैठक<  अथा�त ्11 जनवर� 2007, 16 फरवर� 2007 

और 09 जुलाई 2007 को हु�। लेखापर�Jा ने आगे देखा Gक अ�धकार )ा%त 

स3म"त (पैरा 4.2) के अनमुोदन 4बना अनेक नी"त "नण�य जैसे, अ"नवाय� 

ऑनलाइन पंजीकरण और वॉक-इन आवेदक क- प�रभाषा से 3लए गए थे। 

मं�ालय ने बताया (नवTबर 2015) Gक अ�धकार )ा%त स3म"त क- बैठक 

आर.एफ.पी./एम.एस.ए. के अि�तमीकरण, सफल बोल�दाता के साथ करार हIताJर 

करने से पूव� अ"नवाय� थी और इसने @वIततृ प�रयोजना �रपोट� और )Iताव के 

अनुरोध के अि�तमीकरण के दौरान "नणा�यक भू3मका "नभाई थी। उसके बाद 

ए.एस. (सी.पी.वी.) क- अ!यJता वाल� "नणा�यक भू3मका "नभाई थी। उसके बाद 

ए.एस. (सी.पी.वी.) क- अ!यJता वाल� काय��म )ब�धन स3म"त ने प�रयोजना के 

काया��वयन म< अuणी भू3मका अदा क-। 

मं�ालय का उCतर Iवीकाय� नह�ं है 6य#Gक अ"नवाय� आनलाइन पंजीकरण के 

)Iताव पर भी 09 जुलाई 2007 को आयोिजत पी.एस.पी. क- अ�धकार )ा%त 

स3म"त म< चचा� क- गई थी और यह "नण�य हुआ था Gक )णाल� वॉक-इन 

आवेदक# तथा आनलाइन पंजीकरण दोन# के 3लए )दान क- जानी चाBहए। बाद म< 

अ�धकार )ा%त स3म"त क- सहम"त 4बना आनलाइन अ"नवाय� बनाया गया था। 

त�य यह शषे रहा Gक अ�धकार )ा%त स3म"त क- यथा "नधा��रत बैठक<  नह�ं हुई 

थीं और महCवपूण� नी"त मामले अ�धकार )ा%त स3म"त Vवारा अनमुोBदत नह�ं थे।  

                                                           
3
 डाइटवाई- इले6 kॉ"नक एवं सूचना )ौVयो�गक- @वभाग  
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-सफा�रश:  अAधकार �ाWत स-म	त क� छ: माह म8 एक बार बैठक होनी चाYहए 

और स\पणू� झलक तथा नी	त मामले यथा 	नधा��रत इसके मा#यम से होने 

चाYहए। 

4.3.2 काय�Rम �ब�धन स-म	त (पी.एम.सी.) 

एम.ई.ए. ने अ!यJ के eप म< ए.एस. (सी.पी.वी.) और सदIय के eप म< जे.एस. 

(पी.एस.पी. एवं सी.पी.ओ.), प�रयोजना "नदेशक, "नदेशक (@वCत) क- बनी 

पी.एम.सी. गBठत क-। एस.पी. और एन.आई.एस.जी., एस.ट�.6यू.सी., एन.आई.सी., 

आई.एस.पी. ना3सक तथा भारतीय डाक के )"त"न�ध आव.यकता आधार पर 

स3म"त बैठक# म< बुलाए जा सक< गे। )धान सलाहकार (तकनीक-) को स3म"त का 

संयोजक बनाया गया था। पी.एस.सी. क- मा3सक आधार पर कम से कम एक 

बैठक अपेoJत थी और "नTन3ल[खत मद< शा3मल करेगी: 

(i) मा3सक "नWपादन �रपोटs पर @वचार @वमश� 

(ii) प�रवत�न "नयं�ण अनुसूची से उCप�न मामल# पर @वचार @वमश� 

(iii) एम.एस.ए. तथा अनुसू�चय# के अनुसार पी.एम.सी. के समJ लाए जाने 

वाले मामले, 

(iv) इस अनु�छेद के अ�तग�त सेवा )दाता Vवारा पी.एम.सी. के समJ लाया 

गया कोई मामला, 

(v) कोई अ�य मामला िजसे दोन# पJ काय�सूची म< शा3मल करना चाहते हx। 

अ3भलेख# क- संवीJा म< पता चला Gक पी.एम.सी. Vवारा कोई बठैक नह�ं क- गई 

थी। अकाया�Cमक पी.एम.सी. के प�रणामIवeप "नTन3ल[खत मामले देखे गए थे: 

• सभी प�रवत�न "नयं�ण Bट%प[णया (सी.सी.एन.) और एस.एल.ए. म< प�रवत�न 

पी.एम.सी. के अनमुोदन 4बना Gकए गए थे। कुल 41 सी.सी.एन. Gकए गए 

थे िजसके 3लए ट�.सी.एस. को `11.59 करोड़ (अनबु�ध-IV) का भगुतान 

Gकया गया था। काय�चालन पी.एम.सी. के अभाव म< सी.सी.एन. क- तकनीक- 

समीJा नह�ं क- गई थी और मं�ालय सी.सी.एन. अथवा उनके लागत 

"नधा�रण क- आव.यकता का सCयापन नह�ं कर सका था। 
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• यह देखा गया था Gक @व�ेता Vवारा "नWपादन आव.यकताओं और उ?लंघन 

माप@वVया से सTबि�धत 10 एस.एल.ए. संशो�धत Gकए गए थे। इन 

प�रवत�न# ने हमेशा सेवा )दाता के पJ म< मापदNड# क- 3श�थलता को 

आव.यक बनाया।  

पी.एम.सी. बनाने का मूल उ�े.य अथा�त ् मा3सक "नWपादन �रपोटs पर @वचार 

@वमश�, प�रवत�न "नयं�ण अनुसूची से उCप�न मामल# पर @वचार @वमश�, आBद  

@वफल हो गया। 

मं�ालय ने बताया (नवTबर 2015) Gक ए.एस. (सी.पी.वी.) क- सTपूण� "नWपादन 

अव�ध और रौल आउट/प.च रौल आउट अव�ध के दौरान लगातार बैठक<  हुई और 

इसी )कार जे.एस. (पी.एस.पी. एवं सी.पी.ओ.) ने सा%ताBहक आधार पर प�रयोजना 

"नWपादन क- )ग"त क- समीJा क- और उनके Vवारा सामना Gकए गए मामल# के 

"नपटान के 3लए Jे�ीय आधार पर आर.पी.ओ. क- भी बैठक हुई। 

मं�ालय ने उCतर नह�ं Bदया Gक यथा "नधा��रत बैठक 6य# नह�ं हुई और महCवपूण� 

सी.सी.एन., िजनके कारण, `11.59 करोड़ का भुगतान सेवा )दाता को Gकया गया 

था और एस.एल.ए. आव.यकता म< 3श�थलता पीएससी के  मा!यम से 6य# नह�ं 

क- गई थी।  

-सफा�रश: पी.एम.सी. क� यथा 	नधा��रत माह म8 एक वार बैठक होनी चाYहए और 

सभी महXवपणू� सी.सी.एन. तथा एस.एल.ए. आवSयकताओं म8 -शAथलता इसके 

मा#यम से होनी चाYहए। 

4.4 ल गेसी डाटा (थाना�तरण पर लेखापर !ा को सूचना �(ततु न करना 

आर.एफ.पी. पुIतक-I के खNड 12 के अनुसार सेवा )दाता हIतचा3लत और/ 

अथवा पूव� )णा3लय# से नई पासपोट� )णाल� के डाटा बेस को डाटा �डिजट�करण 

एवं Iथाना�तरण सTप�न करेगा। डाटा �डजीट�करण एवं Iथाना�तरण एस.पी. 

Vवारा तैयार और सी.पी.वी./एम.ई.ए. Vवारा अनुमोBदत डाटा Iथाना�तरण )णाल� 

Vवारा )ारTभ Gकया जाना था। डाटा Iथाना�तरण के समय पर "नTन3ल[खत 

आव.यकताएं पूर� क- जानी थी: 
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(क)  अ3भलेख# क- संyया, वैधीकरण#, �Bुटय# के @वशषे उ?लेख, 

असामा�यताओं और @वचलन# सBहत सCयापन हेत ु प�रयोजना 

"नदेशक को Iथाना�त�रत डाटा से जांच सूची उपल� ध कराना। 

(ख) Iथाना�त�रत/�डिजट�कृत डाटा के 3लए प�रयोजना "नदेशक का 

अि�तम अनमुोदन। 

लेखापर�Jा म< सेवा )दाता Vवारा तैयार और मं�ालय Vवारा अनुमोBदत 

Iथाना�तरण काय�)णाल� तथा Iथाना�त�रत/�डिजट�कृत डाटा के 3लए प�रयोजना 

"नदेशक के अनमुोदन से सTबि�धत डाटा क- मांग क- गई तथा@प जो लेखापर�Jा 

को )Iतुत नह�ं Gकया गया था। 

मं�ालय ने बताया (नवTबर 2015) Gक डाटा Iथाना�तरण काय�)णाल� (डाटा 

Iथाना�तरण "नयम @व"नद�शन eपा�तर 1.5) पर एक दIतावेज सेवा )दाता Vवारा 

तैयार और एम.ई.ए. Vवारा अनुमोBदत Gकया गया था तथा 70 3म3लयन से अ�धक 

अ3भलेख आधार डाटा Iथाना�तर )G�या के भाग के eप म< Iथाना�त�रत Gकए 

गए थे। तथा@प यह दIतावेज लेखापर�Jा को Bदया नह�ं गया था।  

अनेक अनुरोध# के बावजूद लेखापर�Jा के दौरान डाटा Iथाना�तरण से सTबि�धत 

Gकसी अ3भलेख के )Iतुतीकरण के अभाव म< और उCतर के साथ Gकसी सा�य  

के )Iतुतीकरण (Iथाना�त�रत/�डिजट�कृत डाटा के 3लए प�रयोजना "नदेशक का 

अि�तम अनमुोदन) के अभाव म< लेखापर�Jा यह अ3भ"नि.चत करने म< समथ� नह�ं 

थी Gक 6या पी.आई.एस.ओ.एन. (पूव� )णाल�) म< यथा उि?ल[खत ल�गेसी डाटा 

)ाइड (नई )णाल�) को Iथाना�त�रत Gकया था अथवा नह�ं। 

4.5  �ािWतय7 के -मलान से स\बि�धत आ�त�रक 	नयं<ण 

हमन ेपासपोट� सेवाओं से )ाि%तय# (ऑनलाइन तथा पी.एस.के. म<) के 3मलान से 

सTबि�धत आ�त�रक "नयं�ण# क- जांच क-। हमने पाया: 

• सामा�य पासपोट� फ-स पासपोट� के आवेदन करने के समय पर ऑनलाइन 

संuह�त क- गई थी। तथा@प तC काल फ-स और शािIतयां पी.एस.के. तथा 

आरपीओ म< आवेदक# से नकद संuह�त क- गई थी। अ3भलेख# क- संवीJा 
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से पता चला 	क पासपोट सेवा प�रयोजना पर ब�	कग �ब�ध� के संबंध म� 

�वीप ी अनुब�ध केवल ट#.सी.एस. तथा एसबीआई के बीच ह*ता र 	कया 

गया था जब	क मं+ालय जो सीएफआई को अपनी �ाि.तय� का अ�तरण 

करने के 0लए उ2तरदायी था, अनुब�ध म� एक पाट5 भी नह#ं था।   

• ऑनलाइन �ा.त आवेदन फ:स एसबीआई खात ेम� सीधे जमा क: जाती ह�। 

एमईए अ<धका�रय� �वारा इन �ाि.तय� का कोई आव<धक 0मलान नह#ं 

	कया गया था।  

मं+ालय ने उ2तर =दया (फरवर# 2016) 	क मा�यता �ा.त ब�क, सेवा �दाता एवं 

मं+ालय के बीच D+प ीय समझौते को अGंतम Hप =दया गया था। इसने आगे 

बताया 	क ऑनलाइन रसीद के संदभ म� 6 जनवर# 2016 को नमूना जांच क: गई 

थी एस.बी.आई. और ट#.सी.एस. के बीच पुन0मलान 	कया जा रहा था। म+ंालय का 

उ2तर *वीकाय नह#ं है Lय�	क समी ा के अतंगत आवतृ अव<ध के दौरान ऐसा 

कोई समाधान नह#ं 	कया गया था। इसके अGत�रLत, ऑनलाइन रसीद� का 

समाधान मं+ालय �वारा भी करना होता है।  

	न� कष� 

एम.एस.ए. क: शतP मं+ालय �वारा सावधानी पूवक नह#ं बनाई गई थी। मं+ालय ने 

पुरानी �णाल# के अनुसार �ो2साहन� का भी भगुतान 	कया था जो � यायो<चत नह#ं 

था। इसके अलावा गणना क: काय�णाल# का अथात ्99 �Gतशत से 90 �Gतशत 

तक और 95 �Gतशत से 90 �Gतशत तक नाग�रक� क: संTया कम करने के 

�वारा Uवचलन का एसपी को 	कए जा रहे भुगतान� पर �2य  �भाव था। 

पी.एस.पी. ने प�रयोजना के काया�वयन क: Gनगरानी करने और मागGनदVश �*तुत 

करने के 0लए कायWम अ0भशासन ढ़ांचा (अ<धकार �ा.त स0मGत, कायWम 

�ब�धन स0मGत) का Gनधारण 	कया। अ<धकार �ा.त स0मGत क: Gनधा�रत बैठक�  

नह#ं हुई थीं और अनेक नीGत-Gनणय इसके अनमुोदन Dबना 	कए गए थे। चू	ंक 

कायWम �ब�धन स0मGत क: बैठक नह#ं हुई थीं एस.एल.ए. मानक� म� 

छूट/�रयायत स] ब� धी सम* त प�रवतन Gनयं+ण (च�ै ज क� ̂ोल) नो_स पी.एफ.सी. 

के अनमुोदन के बगैर ह# 	कए गए थे। शासन * तर क: स0मGतय� क: वांGछत 
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संy या म< बैठक<  न हो पाने क- वजह से काय��म अ3भशासन कमजोर था। 

ऑनलाइन )ाि%तय# के 3मलान से सTबि�धत आ�त�रक "नयं�ण कमजोर थे 

6य#Gक मं�ालय Vवारा ऑनलाइन आवेदन# स े इन )ाि%तय# का कोई आव�धक 

3मलान नह�ं Gकया गया था। 
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अनबु�ध – I 

(पैरा*ाफ 3.3 के संदभ�) 

/द0ल  के पी.एस.के. म4 �ती!ा समय 
 

पखवाड़ा पी.एस.के. का नाम 
पी एस के 

क� 6ेणी 

�	त/दन 

संसा8धत 

आवेदन: क� 

औसत सं. 

काउंटर क 

(आर.एफ. 

पी.) 

�चालन 

काउंटर (क) 

 

कमी (-)/ 

अ8धक 

(+) 

�	त!ा 

समय क 

(Aमनट म4) 

काउंटर ख  

(आर.एफ. 

पी.) 

�चालन 

काउंटर (ख) 
कमी (-)/ 

अ8धक (+) 

�ती!ा 

समय ख 

(Aमनट म4) 

काउंटर ग 

(आर.एफ. 

पी.) 

�चालन 

काउंटर  

(ग) 

कमी  
(-)/ अ8धक 

(+)  

�ती!ा 

समय ग 

(Aमनट म4) 

कुल 

�ती!ा 

समय 

क+ख+ग 

(Aमनट म4) 

जन. 1 से 

जन. 15 

भीकाजीकामा �लेस   म�यम 250 20 7 -13 0.92 5 3 -2 20.54 3 2 -1 15.83 37.29 

गुडगांव बड़ा 598 30 10 -20 7.09 8 3 -5 54.62 4 3 -1 13.28 74.99 

हेरा#ड हाउस- आई 

ट( ओ 

बड़ा 1046 30 25 -5 7.96 8 10 2 54.57 4 7 3 14.79 77.32 

     शाल(मार �लेस बड़ा 525 30 12 -18 4.57 8 4 -4 10.98 4 4 0 30.98 46.53 

जन. 16 से 

जन. 31 

भीकाजीकामा �लेस म�यम 248 20 8 -12 0.73 5 3 -2 15.3 3 2 -1 17.07 33.1 

गुड़गांव बड़ा 539 30 12 -18 6.51 8 4 -4 54.91 4 3 -1 11.01 72.43 

हेरा#ड हाउस – आई 

ट( ओ  

बड़ा 947 30 28 -2 8.46 8 11 3 44.33 4 7 3 16.09 68.88 

     शाल(मार �लेस बड़ा 509 30 14 -16 5.29 8 4 -4 10.2 4 4 0 34.73 50.22 

 फर.  1 से 

फर. 15 

भीकाजीकामा �लेस म�यम 326 20 9 -11 4.23 5 3 -2 13.76 3 2 -1 17.65 35.64 

गुडगांव बड़ा 594 30 12 -18 6.65 8 4 -4 46.1 4 4 0 7.84 60.59 

हेरा#ड हाउस –आई 

ट( ओ 

बड़ा 1104 30 28 -2 8.48+ 8 12 4 40.84 4 7 3 14.35 63.67 

शाल(मार �लेस बड़ा 540 30 14 -16 6.51 8 4 -4 13.64 4 4 0 26.57 46.72 

फर. 16 से भीकाजीकामा �लेस म�यम 394 20 9 -11 7.37 5 3 -2 23.64 3 2 -1 17.79 48.8 
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फर. 28 गुड़गांव बड़ा 655 30 12 -18 7.72 8 4 -4 52.56 4 4 0 8.53 68.81 

हेरा#ड हाउस –
आईट(ओ 

बड़ा 1273 30 28 -2 9.16 8 12 4 69.23 4 6 2 29.32 107.71 

शाल(मार �लेस बड़ा 661 30 14 -16 7.87 8 4 -4 13.7 4 4 0 31.32 52.89 

माच� 1 से  

माच� 15 

भीकाजीकामा �लेस म�यम 323 20 9 -11 7.44 5 3 -2 18.5 3 2 -1 16.76 42.7 

गुड़गांव बड़ा 518 30 12 -18 9.2 8 4 -4 43.78 4 4 0 9.58 62.56 

हेरा#ड हाउस –
आईट(ओ 

बड़ा 1114 30 28 -2 7.42 8 12 4 59.53 4 6 2 24.58 91.53 

शाल(मार �लेस बड़ा 570 30 14 -16 5.23 8 4 -4 12.35 4 4 0 24.29 41.87 

माच� 15 से 

माच� 30 

भीकाजीकामा �लेस म�यम 296 20 8 -12 7.19 5 3 -2 20.12 3 2 -1 33.04 60.35 

गुड़गांव बड़ा 543 30 11 -19 7.7 8 4 -4 60.94 4 3 -1 12.04 80.68 

हेरा#ड हाउस –
आईट(ओ 

बड़ा 1495 30 25 -5 8.76 8 10 2 61.1 4 6 2 33.73 103.59 

शाल(मार �लेस बड़ा 577 30 13 -17 5.46 8 4 -4 13.4 4 3 -1 26.15 45.01 

अ�लै 1 से 

अ�लै 15 

भीकाजीकामा �लेस म�यम 282 20 8 -12 7.06 5 3 -2 20.41 3 3 0 26.3 53.77 

गुड़गांव बड़ा 554 30 12 -18 7.27 8 4 -4 60.16 4 4 0 15.29 82.72 

हेरा#ड हाउस –
आईट(ओ 

बड़ा 1344 30 28 -2 6.68 8 12 4 66.24 4 8 4 27.39 100.31 

शाल(मार �लेस बड़ा 595 30 14 -16 4.49 8 4 -4 18.85 4 3 -1 26.73 50.07 

अ�लै 16 से  

अ�लै 30 

भीकाजीकामा �लेस म�यम 326 20 8 -12 8.92 5 3 -2 24.58 3 3 0 21.48 54.98 

गुड़गांव बड़ा 668 30 12 -18 7.03 8 5 -3 60.72 4 3 -1 13.37 81.12 

हेरा#ड हाउस –
आईट(ओ 

बड़ा 1436 30 27 -3 7.86 8 12 4 80.65 4 7 3 26.45 114.96 

शाल(मार �लेस बड़ा 641 30 14 -16 4.73 8 4 -4 14.7 4 3 -1 21.53 40.96 

कुल   21491 880 485 -395 151.07 232 179 -53 1174.95 120 129 9 665.86 2052.77 
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अनबु�ध – II 

(पैरा*ाफ 4.2, 4.2.4 के संदभ�) 

सेवा Hतर मापIवJया 
एसएलए 

सं. 

एसएलए मानदKड आधार रेखा मापIवJया     

 

	नMन -न/पादन  उNच -न/पादन उ0लंघन  माप क� Iव8ध 

 माप अंक माप अंक माप अंक माप  

I. द!ता मानदKड 

I क. बाPय द!ता (आधाररेखा अंक = 30)  

1. 2य3त समय के दौरान पीएफसी 

म8 नाग9रक (वॉक-इन) >वारा 

?बताया गया औसत समय 

(AतीBा समय+सेवा समय)  

[45 Dमनट के अFदर होने पर 

99% अथवा अJधक नाग9रकL 

>वारा ?बताए गए समय से औसत 

Aा�त Mकया जाना चाOहए] 

<45 Dमनट 8 >=45 

Dमनट 

4 <30 

Dमनट 

12 >60 Dमनट 1 ATयेक पीएफसी के Dलए -तमाह( 

का औसत 

2 टोकन जार( होने के समय से 

सेवाओं के पूणW सेट के समा�त 

होने के समय तक मापा गया  

3 इस मापXवधा के Dलए पी.एच. 

ATयेक वषW के आरZभ म8 एम.ई.ए. 

के परामशW से एस.पी. >वारा 

पहचाने जाने के Dलए 2 घंटे का 

3पैन होगा 

2. 2य3त समय के दौरान पी.एफ.सी. 

म8 नाग9रक (ऑनलाइन) >वारा 

?बताया गया औसत समय 

(AतीBा समय+सेवा समय)  

[25 Dमनट के अंदर होने पर 

99% अथवा अJधक नाग9रकL 

>वारा ?बताए गए समय से औसत 

<25 Dमनट 4 >=25 

Dमनट 

2 <18 

Dमनट 

6 

 

 

 

 

 

 

>35 Dमनट 1 ATयेक पी.एफ.सी. के Dलए 

-तमाह( का औसत 

2 टोकन जार( होने के समय से 

सेवाओं के पूणW सेट के समा�त 

होने के समय तक मापा गया।  

3 इस मापXवधा का पी.एच. 

ATयेक वषW के आरZभ म8 एम.ई.ए. 
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Aा�त Mकया जाना चाOहए]   के परामशW से एस.पी. >वारा 

पहचाने जाने के Dलए 2 घंटे का 

3पैन होगा 

3. गैर 2य3त समय के दौरान 

पीएफसी म8 नाग9रक (वॉक-इन) 

>वारा ?बताया गया औसत समय 

(AतीBा समय + सेवा समय) 

[30 Dमनट के अंदर होने पर 

95% अथवा अJधक नाग9रकL  

और 45 Dमनट के अंदर होने पर 

4% अथवा अJधक नाग9रकL 

>वारा ?बताए गए समय से औसत 

Aा�त Mकया जाना चाOहए] 

<30 Dमनट 7 >=30 

Dमनट 

3   >45 Dमनट 1 ATयेक पी.एफ.सी. के Dलए 

-तमाह( का औसत 

2 टोकन जार( होने के समय से 

सेवाओं के पूणW सेट के समा�त 

होने के समय तक मापा गया  

3 इस मापXवधा का एन.पी.एच. वे 

सभी घंटे हLगे जो पी.एच. के _प 

म8 पहचाने नह(ं गए 

4. गैर 2य3त समय के दौरान 

पीएफसी म8 नाग9रक (ऑनलाइन) 

>वारा ?बताया गया औसत समय 

(AतीBा समय + सेवा समय)    

[18 Dमनट के अFदर होने पर 

95% अथवा अJधक नाग9रकL 

और 25 Dमनट के अFदर होने पर 

4% अथवा अJधक नाग9रकL 

>वारा ?बताए गए समय से औसत 

Aा�त Mकया जाना चाOहए] 

<18 Dमनट 3 >=18 

Dमनट 

2   >25 Dमनट 1 ATयेक पी.एफ.सी. के Dलए 

-तमाह( का औसत 

2 टोकन जार( होने के समय से 

सेवाओं के पूणW सेट के समा�त 

होने के समय तक मापा गया  

3 इस मापXवधा के एन.पी.एच. वे 

सभी घंटे हLगे जो पी.एच.के. _प 

म8 पहचाने नह(ं गए 

5. पोटWल पर आवेदन AM`या के 

दौरान आरिZभक प/ृठ लेdडगं 

सOहत A-तM`या च` (द3तावेज 

<5 सैMकeड 4 >=5 

सैMकeड 

2 <2 

सैMकeड 

5 >8 सैMकeड 1 अFत Aयोfता माप Aणाल( 

(एसएलए टूल के भाग के _प म8 

3वचाDलत माप) अपनाई जाएगी 
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अपलोड वाले सं2यवहारL को 

छोड़कर अनुरोध सZबिFधत 

पासपोटW आवेदन का औसत 

टनWएराडeड समय 

[5 सैMकeड के अFदर होने पर 

90% अथवा अJधक नमनूा 

मामलL के अJधकतम टनWएराडeड 

समय और 8 सैMकeड के अFदर 

होने पर 9 % अथवा कम नमनूा 

मामले के अJधकतम टनWएराडeड 

समय से औसत Aा�त Mकया 

जाना चाOहए] 

और माप कh बारZबारता 6 बज े

Aात: से 11 बजे रात के दौरान 4 

नमनूा सं2यवहार A-त घंटा और 

11 बजे रात से 6 बजे Aात: के 

दौरान 1 सं2यवहार A-त घंटा 

होगी।  

2 एfशन Dलकं/बटन िfलक Mकए 

जाने तथा पोटWल पर इसकh 

A-तM`या होने के बीच बीत ेसमय 

के _प म8 मापा गया  

3 पkाकृत प9रपथ पर अथवा 64 

केबी/एस के बराबर मापा गया।  

4 पर(Bण डाटा अलग से पहचाने 

जाने हl और पर(Bण डाटा >वारा 

Dलया गया मागW वा3तXवक 

सं2यवहार के समान होना है।  

5  मापने से पूवW कैश समा�त 

Mकया जाना है  

6 डीएनएस सवWर अFत Aयोfता 

>वारा पहुँच का अनुरBण करे और 

3थानीय _प से उTतर न दे।  

6. पोटWल पर अपलोड द3तावेज वाले 

स2यवOहत के Dलए औसत 

टनWएराडeड समय [45 सैMकeड के 

अFदर होने पर 90% अथवा 

अJधक नमनूा मामलL के 

<45 सैMकeड  

4 

>=45 

सैMकeड 

2 <30 

सैMकeड 

5 >60 

सैMकeड 

1 अFतAयोfता माप Aणाल( 

(एसएलए टूल के _प म8 3वचाDलत 

माप) अपनाई जाएगी और माप कh 

बारZबारता 6 बजे Aात: से 11 

बजे रा?n के दौरान 1 पर(Bण 
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अJधकतम टनWएराडeड समय और 

60 सैMकeड के अFदर होने पर 

9% अथवा कम नमनूा मामलL के 

अJधकतम टनWएराडeड समय से 

औसत Aा�त Mकया जाना चाOहए।] 

स2यवहार A-तघंटा होगी।  

2 एfशन Dलकं/बटन िfलक Mकए 

जाने तथा पोटWल पर इसकh 

A-तM`या होने के बीच बीत ेसमय 

के _प म8 मापा गया 

3 ATयेक पर(Bण मामले के Dलए 

300 केबी के उपकरणL से पkाकृत 

प9रपथ अथवा 64 के.बी.एस. के 

बराबर पर मापा गया।  

4 पर(Bण डाटा अलग से पहचाना 

जाना है और पर(Bण डाटा >वारा 

Dलया गया मागW वा3तXवक 

सं2यवहार के बराबर होना है 

5 डीएनएस सवWर अFत Aयोfता 

>वारा पहुंच का अनुसरण करे और 

3थानीय _प से उTतर न दे।  

  I ख . आ�त�रक द!ता (आधाररेखा अंक = 15) 

7. औसत अनुरोध-कायWबहाव 

सं2यवहार के Dलए 

पीएएफसी/पीबीओ पर A-तM`या 

च` समय 

<3 सैMकeड 7 >=3 

सैMकeड 

3   >6 सैMकeड 1 एक -तमाह( म8 पासपोटW 

आवेदन हेतु Mकया गया सभी 

च`L का औसत अनुपालन मापने 

के Dलए संगoणत Mकया जाएगा। 

2 एfशन Dलकं/बटन िfलक Mकए 

जाने के समय और इसकh 

A-तM`या आने के समय के बीच 

बीत ेसमय के _प म8 मापा गया 

3 एएएलए मापीए टूल इस माप 
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को मापने के Dलए सभी 

सं2यवहारL म8 सभी नाग9रकL के 

Dलए समय डाटा Aगहण होगा 

8. केFp(य सवWर से डाउनलोड 

द3तावेज वालो अFतर M`या हेतु 

पीएफसी/पीबीओ पर औसत 

A-तM`या समय 

<4 सैMकeड 8 >=4 

सैMकeड 

4   >6 सैMकeड 1. एक आवेदन डाउनलोड करने 

के Dलए Mकए गए सभी च`L का 

औसत और एक -तमाह( म8 

इनका संयोजन अनुपालन मापने 

के Dलए संगoणत Mकया जाएगा।  

2. अनुरोध A3तु-त के समय 

और द3तावेज Aकट होने के 

समय के बीच बीते समय के _प 

म8 मापा गया। 

3. इस माप को मापने के Dलए 

सभी सं2यवहारL म8 सभी qाहकL 

हेतु Dलए गए समय डाटा 

एस.एल.ए. माप टूल qहण 

करेगा। 

II. �भावका�रता मानदKड (आधाररेखा अंक = 35) 

II क. बाPय �भावका�रता (आधाररेखा अंक = 14) 

9. इंटरनेट पर सभी सेवाओं कh 

उपलrधता 

>99.9% 5 <=99.9% 2   <99% 1. इंटरनेट पर आनलाइन 

सेवाओंकh उपलrधता -नधाW9रत 

करने के Dलए ईएमएस से 

सांिsयकhय, ईव8ट लाग का 

Xवuलेषण उपयोग Mकया जाएगा 

(इस Aयोजन हेतु आFत9रक 

Aयोfताओं >वारा आरZभ Mकए 
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गए सभी के Dलए कनेfशन 

Xवफलताओं कh संsया)  

2. एसपी यह सु-निuचत करेगा 

Mक ऐसी सभी nुOटयां लाग कh 

गई हl और ऐसे लाग ईएमएस के 

मा�यम से समीBा/9रपोटW हेतु 

अDभगZय होने चाOहए।  

3. एeड टू एeड लूप बैक तFn 

सेवाओं कh उपलrधता कh जांच 

के Dलए 3थाXपत होना चाOहए।  

4. एक भी सेवा उपलrध न होने 

का अथW कोई सेवा उपलrध नह(ं 

कh जा रह( होगा।  

10. कॉल स8टर >वारा 3 घंOटयL के 

अFदर कॉल का उTतर देना 

>99.9% 

सभी कालL  

का  

2 <=99.9% 1   <95% कॉल लाग करने से सांिsयकhय 

और खोज Aणाल( एस.पी. >वारा 

3थाXपत Mकए जाने हl 

11. कॉल स8टर >वारा संक#प/कॉल 

सेवा कh समाि�त 

<2 Dमनट 2 >=2 Dमनट 1   >5 Dमनट 1. एसपी >वारा अनुरxBत 
अDभलेख तथा लाग 
2. ATयेक -तमाह( उपयुWfत 
अDभलेखL कh जांच करने के Dलए 
पीएमयू 
3. ATयेक -तमाह( नाग9रकL का 
याyिzछक सव{Bण करने के Dलए 
पीएमयू 

12. एस.पी. के उTतरदा-यTव कh सीमा 

तक गुणवTता (nुOट रOहत) 

पासपोटW सेवाएं 

100% 5 <100% 0   <99.999% तीसरे पB >वारा नाग9रक 

फhडबैक सव{Bण  
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  II ख आ�त�रक �भावका�रता (आधाररेखा अंक = 9) 

13. सभी पी.एफ.सी./पी.बी.ओ. पर 

सभी सेवाओं कh उपलrधता 

>99.9% 5 <=99.9% 2   <99% 1. इंटरनेट पर आनलाइन सेवाओं 

कh उपलrधता -नधाW9रत करने के 

Dलए ईएमएस से सांिsयकhय, 

ईव8ट लाग का Xवuलेषण उपयोग 

Mकया जाएगा (इस Aयोजन हेतु 

आFत9रक Aयोfताओं >वारा 

आरZभ Mकए गए सभी के Dलए 

कनेfशन Xवफलताओं कh संsया)  

2. एसपी यह सु-निuचत करेगा 

Mक ऐसी सभी nुOटयां लाग कh 

गई हl और ऐसे लाग ईएमएस के 

मा�यम से समीBा/9रपोटW हेतु 

अDभगZय होने चाOहए।  

3. एeड टू एeड लूप बैक तFn 

सेवाओं कh उपलrधता कh जांच 

के Dलए उपलrध न होने का अथW 

कोई सेवा उपलrध नह(ं कh जा 

रह( होगा।  

4. एक भी सेवा उपलrध न होने 

का अथW कोई सेवा उपलrध नह(ं 

कh जा रह( होगा। 

14. वXृ|/प9रवतWन के अनुरोध के 

समय से पीएमयू/एमईए को 

सीसीएन का A3तुतीकरण 

<15 Oदन 1 >=15 Oदन 0   >21 Oदन एमईए/सीपीवी/पीएमयू >वारा 

अनुरxBत अDभलेख 
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15. सहमत समय के अFदर 

सीसीएन/गैर सीसीएन के 

अनुमोदन कh तार(ख से प9रवतWन 

के कायाWFवयन कh साम-यकता 

100% 1 <100% 0   <95% एमईए/सीपीवी/पीएमयू >वारा 

अनुरxBत अDभलेख 

16. एसपी कh सेवाओं से कमWचार( 

सFतुि/ट (पीएफसी एवं पीबीओ) 

>80% 2 <=80% 1    पीएमयू >वारा कमWचार( सव{Bण  

          

  II ग तकनीक� �भावका�रता  (आधाररेखा अंक = 12) 

17. ATयेक 3थान पर (पीएफसी एव ं

पीबीओ) पासपोटW Aणाल( कh 

उपलrधता 

>99.9% 5 <=99.9% 2   <99% ईएमएस सवWर >वारा उTपFन 

लाग से मापा गया 

18. डीसी एवं डीआरसी म8 सभी 

AणाDलयL कh उपलrधता 

>99.9% 5 <=99.9% -3   <99% ईएमएस सवWर >वारा उTपFन 

लाग से मापा गया 

19. डीसी एवं डीआरसी म8 सुरBा 

समाधान कh उपलrधता 

100% 2 <100% -2   <99.999% ईएमएस उपयोग कर मापा गया 

(24x7x365 Oदन). 

III. *ाहक अनुकूलता मानदKड (आधार रेखा अंक = 20) 

III क पया�वरणीय मानदKड (आधाररेखा अंक = 10) 

20. पीएफसी का 3वzछता सूचकांक 

(~ेणी) 

100% 3 <100% 2   <90% पीएमयू >वारा -नर(Bण 

21. कायWसमय के दौरान वातानुकूलनL 

का Aचालन 

>99% 2 <=99% 1   <80%  1. Xवधुत खपत का लॉग 

 2. Xवधुत बOहरंश घंटो को 

छोड़कर  

22. पीएफसी म8 एसपी काDमWकL >वारा 

यूनीफामW पहनना 

100% 1 <100% 0    पीएमयू >वारा -नर(Bण 
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23. पीएफसी म8 आराम, सुXवधा और 

सZपूणW अनुभव (वातावरण तथा 

सुXवधाओं सOहत) 

90% 4 <=90% 2    तीसरे पB >वारा नाग9रक 

फhडबैक सव{Bण 

 

III ख *ाहक सMब�ध (आधाररेखा अंक = 10) 

24. नाग9रकL का Dश/टाचार 90% 3 <=90% 1    तीसरे पB >वारा नाग9रक 

फhडबैक सव{Bण 

25. नाग9रकL का मागW-नद{शन एव ं

सहायता   

90% 3 <=90% 1    तीसरे पB >वारा नाग9रक 

फhडबैक सव{Bण 

26. पीएफसी म8 एज8टो कh 

2यावसा-यकता/सुसंगत �ान/संचार 

कौशल 

100% 2 <100% 1   <90% पी.एम.यू. >वारा -नर(Bण  

27. अपवाद-Aह3तन Bमता 100% 2 <100% 1   <90% पी.एम.यू. >वारा -नर(Bण 

नोट:   

1.  यOद माप उपकरण और/अथवा नमनूा आकार के 5% से अJधक के बराबर डाटा गुम है अथवा Xवशेष एसएलए माप के Dलए अनुपलrध है अथवा यOद उपकरण उस माप हेत ु-तमाह( 

`ेdडट कh अपेBा अXवuवसनीय होना पाया जाता है तब शूFय के _प म8 Jगना जाएगा। इसके अलावा यOद ऐसी चूकंे MकFह( लगातार -तमाOहयL म8 होती हl तब इस ेउ#लंघन के _प म8 

माना जाएगा।  

2.  एसपी >वारा dडजाइन Mकए गए एवं XवकDसत Mकए गए एस.एल.ए. माप उपकरण का इसके -नयोजन Mकए जाने स ेपूवW तीसरे पB >वारा इसकh यथात�यता, Xवuवसनीयता और पूणWता 

का पर(Bण तथा सTयापन Mकया जाएगा।   

3.  उपयुWfत ताDलका म8 एसएलए मापXवधा 1 से 4 के संबंध म8 सेवा AभारL के Dलए एसपी को देय राDशयां एसएलए के A-त ATयेक पीएफसी के -न/पादन के आधार पर पीएफसी वार 

संगoणत कh जाएगी।  
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अनबु�ध-III 
(पैरा*ाफ 4.2.2 के संदभ�) 

वॉक-इन 6ेणी के Aलए Vकया गया कुल भगुतान 

	तमाह  अव8ध 

कुल लेनदेन 

राजHव एस.एल.ए. 

	न�पादन 

सेवा आवेदन वाक-

इन मोड क� संWया 

वॉक-इन 

पी.सी.सी. 

आह�रत राAश 

वॉक-इन राDश  

@ ` 199 

पी.सी.सी. राDश 

@ ` 108.23 

1ल( -तमाह( 12.6.2012 से 31.8.2012 230420601 5121 105 1019079 11364 

2र( -तमाह( 1.9.2012 से 30.11.2012 261231265 1045 2 207955 216 

3र( -तमाह( 1.12.2012 से 28.2.2013 293694260 1987 6 395413 649 

4थी -तमाह( 1.3.2013 से 31.5.2013 313960959 5958 3 1185642 325 

5वीं -तमाह( 1.6.2013 से 31.8.2013 276130176 5739 86 1142061 9308 

6ठ� -तमाह( 1.9.2013 से 30.11.2013 273500000 5461 460 1086739 49785.80 

7वीं -तमाह( 1.12.2013 से 28.2.2014 329039582 4198 458 835402 49569.34 

8वीं -तमाह( 1.3.2014 से 31.5.2014 337451962 2064 1205 410736 130417.15 

9वीं -तमाह( 1.6.2014 से 31.8.2014 352290203  2409  1268 479391 137235.64 

10वीं -तमाह( 1.9.2014 से 31.11.2014 371556368 1369 1003 272431 108554.69 

11वीं -तमाह( 1.12.2014 से 28.2.2015 431134019 978 1142 194622 123598.66 

12वीं -तमाह( 1.3.2015 से 31.5.2015 456315292 709 1286 141091 139183.78 

कुल 7370562 760207.06 

  वाक-इन 6ेणी के Aलए Vकया गया कुल भगुतान 7370562+760207.06 = 8130769.06 
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	तमाह  अव8ध  सेवा आवेदन वॉक-इन मोड क� संWया आह�रत राAश 

4थी -तमाह( 1.3.2013 से 31.5.2013 5958 1185642 

5वीं -तमाह( 1.6.2013 से 31.8.2013 5739 1142061 

6ठ� -तमाह( 1.9.2013 से 30.11.2013 5461 1086739 

7वीं -तमाह( 1.12.2013 से 28.2.2014 4198 835402 

8वीं -तमाह( 1.3.2014 से 31.5.2014 2064 410736 

9वीं -तमाह( 1.6.2014 से 31.8.2014 2409 479391 

10वीं -तमाह( 1.9.2014 से 31.11.2014 1369 272431 

कुल  27198   5412402 

2013 तथा 2014 के �काAशत वाIष�क डाटा के अनुसार, क� गई सरकार  तथा राजन	यक सेवाएं = 4086 
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अनबु�ध-IV 
(पैरा*ाफ 4.3.2 के संदभ�) 

तैयार Vकए गए और मै. टाटा क�स0ट4सी सIव�सेज AलAमटेड को �द]त सीसीएन ^बल: के Iववरण 

_.सं. सीसीएन सं. Iववरण ^बल राAश सेवा कर 

कुल राAश 

(सेवाकर स/हत) 

`̀̀̀ म4 

�द]त राAश 

(सेवाकर 

स/हत) `̀̀̀ म4 

1.  सीसीएन 0048 टच 3`hन मॉनीटर 364960 251994 2290781 2290781 

2.  सीसीएन 0139 अपवाद ि3थ-त म8 आर.पी.ओ. म8 ह3तचाDलत आवेदन A3तुतीकरण 1005952 

3.  सीसीएन 0142 सीधे पी.बी.ओ., जी.ओ. को आवेदन भेजने के Dलए पी.एस.के.वी.ओ. कh 
अ-त9रfत कायाWTमकता  

517875 

4.  सीसीएन 0148 बंगलौर पुDलस थाना Aयोfता ADशBण  150000 

5.  सीसीएन 0156 जनशिfत Aभार 20428571 2524971 22953542 22953542 

6.  सीसीएन 0135 देहरादनू, Dशमला तथा रायपुर के सह ि3थत 3थानL के Dलए पीएसके एवं 
पीबीओ का पथृfकरण  

12344484 1180883 13525367 13525367 

7.  सीसीएन 0154 77 पीएसके म8 dडजाइन सं3थापन और सावWज-नक सूचना AदशWन 1155000 142758 1297758 1297758 

8.  सीसीएन 157 अवसरंचना लागत-पी.एस.पी. चल आवेदन 24563 3036 27599 27599 

9.  सीसीएन 0156-II जनशिfत Aभार 5523810.00 682743 6206553 6206553 

10.  सीसीएन 0135-II सह ि3थत पी.एस.के. के सॉ�टवेयर एवं हाडWवेयर का एएमसी 2492055 289145 2781200 2781200 

11.  सीसीएन 0149 पी.एस.पी. थाना एकhकरण 4113125 508382 4621507 7494713 

12.  सीसीएन 0169 सूरत आरपीओ म8 डr#यू.ए.एन. Dलकं 3थानाFतरण 100000 12360 112360 

13.  सीसीएन 0158 पासपोटW-पुि3तका पर एल.एस.आई. हेतु हाडWवेयर एवं सॉ�टवेयर कh आपू-तW 2457143 303703 2760846 

14.  सीसीएन 0156-III जनशिfत Aभार 3,16,66,667 3914000 35580667 35580667 

15.  सीसीएन 0181 कैZप 1380199 170593 1550790 1550790 

16.  सीसीएन 0181-II अAैल’14- जुलाई’14 के दौरान कैZप 277711 34325 312036 312036 

17.  सीसीएन 0158-II एलएसआई हाडWवेयर एवं सॉ�टवेयर का ए.एम.सी. 375315 46389 421704 421704 

18.  सीसीएन-156 जनशिfत Aभार 1071429 132429 1203858   
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19.  सीसीएन-156-II जनशिfत Aभार 2809523 347257 3156780 

20.  सीसीएन 0135-II  आरई- -तमाह(-1 वषW 2 540000 66744 606744 606744 

21.  सीसीएन 216 माह म8 और -नOदW/ट तार(ख तक वैधता के साथ पासपोटW देना 1172619 144936 1317555 4741859 

22.  सीसीएन 222 र�/पनु-नWधाW9रत मुलाकात समय खोलने म8 प9रवतWन 35714 4414 40128 

23.  सीसीएन 227 सी.बी.आई. इंटरपोल Aयोfताओं के Dलए पी.एस.पी. Aणाल( से खोया/र� 
पासपोटW डाटा डाउनलोड करने कh कायाWTमकता 

827381 102264 929645 

24.  सीसीएन 228 नए रा�य तलेंगाना के Dलए पी.एस.पी. Aणाल( म8 प9रवतWन 333333 41200 374533 

25.  सीसीएन 229 बैक आMफस कायाWTमकताओं म8 प9रवतWन  1851191 228807 2079998 

26.  सीसीएन 0135-III  आरई. -तमाह(-2 वषW 2 540000 66744 606744 606744 

27.  सीसीएन -244 कॉFसूलर सेवाओं को दजW करने और खोजने कh सुXवधा 2601190 321507 2922697 2922697 

28.  सीसीएन -220 एलओसी अनुम-त आवेदन से संबंJधत AपnL म8 प9रवतWन 386905 47821 434726 9242948 

29.  सीसीएन -236 पी.एस.पी. बैक ऑMफस म8 XवXवध वXृ| 1369048 169214 1538262 

30.  सीसीएन -238 �ांसजेeडर को शाDमल करना एवं उड़ीसा का पनुनाWमकरण ओdड़शा होगा 2005952 247936 2253888 

31.  सीसीएन -239 डसैबोडW तथा एम.आई.एस. 9रपोटW म8 XवXवध प9रवतWन 607143 75043 682186 

32.  सीसीएन -247 आ�जन Aयोfताओं के Dलए पी.पी.ट(. rयौरL का AदशWन 535714 66214 601928 

33.  सीसीएन -248 साधनL का एकhकरण  1482143 183193 1665336 

34.  सीसीएन -249 राजन-यक तथा सरकार( पी.पी.ट(. अनुAयोग म8 XवXवध प9रवतWन 1029762 127279 1157041 

35.  सीसीएन -250 पी.एस.पी. बैक ऑनलाइन Aणाल( म8 XवXवध वXृ| 809524 100057 909581 

36.  सीसीएन -245 पी.एस.पी. बैक ऑMफस म8 XवXवध वXृ| 886905 109621 996526 2253889 

37.  सीसीएन -253 पी.एस.के. एवं कैZपL म8 मुलाकात कh Xवशेष ~ेणी  1029762 127279 1157041 

38.  सीसीएन -258 पुDलस मॉ�यूल म8 प9रवतWन 89286 11036 100322 

39.  सीसीएन -272 गुलबगाW पी.एस.एल.के. म8 सॉ�टवेयर सेटअप एवं सहायक सेवा 117772 21329 139101 139101 

40.  सीसीएन -135 -नवासी इंजी-नयर Aभार वषW 2 कh तीसर( -तमाह( 540000 66744 606744 606744 

41.  सीसीएन -158 एल.एस.आई. के Dलए दसूरे वषW कh एएमसी 375315 46389 421704 421704 

  कुल     120345779 115985140 
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संकेता!र" क� सचूी 

&.सं. संकेता!र पणू� (प 

   ए  

1. ए.आर.एन. आवेदन संदभ� सं�या  

 सी  

2. सी.सी.एन. प�रवत�न �नयं�ण �ट�प�णयाँ 

3. सी.डी.ए.सी. उ"नत प�रकलन %वकास के"& 

4. सी.पी.ओ. के"&)य पासपोट� संगठन 

5. सी.पी.पी.एफ. के"&)य पासपोट� मु&ण सु%वधा 

6. सी.पी.वी. कॉ"सूलर पासपोट� वीजा 

7. सी.एफ.आई. भारत क8 समे9कत �न:ध 

 डी  

8. डी.आई.ट). सूचना एवं =ौ?यो:गक8 %वभाग 

9. डी.सी. डाटा सAटर 
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