
 

1 
 

Model Answer 

 

Que. Examine the role of a Citizen's Charter in promoting transparency and 

accountability in governance. Discuss the major challenges faced in its implementation. 
A Citizen Charter is a formal document issued by a government or public service organization that outlines the 

rights, responsibilities, and services provided to citizens. It sets expectations for the quality, standards, and 

timelines of services, ensuring transparency, accountability, and responsiveness in public administration. 

Role of Citizen's Charter in Ensuring Accountability and Transparency 

1. Defining Service Standards 
o A Citizen's Charter sets clear expectations on service delivery timelines, quality, and 

procedures. For instance, the Indian Railways' Customer Charter ensures timely 

train arrivals, clean stations, and accessible complaint systems, ensuring citizens hold 

the system accountable. 

2. Empowering Citizens 
o The charter empowers citizens about the redressal mechanisms, enabling them to seek 

corrective actions if services fall short. For example, the Citizen's Charter in public 

healthcare systems ensures timely medical services and complaint resolution. 

3. Encouraging Government Accountability 
o By publishing specific service delivery standards, the government is held accountable 

for adhering to these benchmarks. The Public Grievance Redressal Bill (2011) 

mandates that government bodies resolve grievances within a set time, strengthening 

accountability through the Citizen's Charter. 

4. Promoting Transparency 
o The charter enhances transparency by making government procedures, 

responsibilities, and standards clear to citizens. For example, the RTI (Right to 

Information) Act complements the Citizen's Charter by promoting transparency and 

empowering citizens to seek information on service delivery. 

Key Issues in Implementation 

1. Lack of Awareness 
o Many citizens remain unaware of their rights under the Citizen's Charter, limiting its 

effectiveness. A 2021 survey showed that only 40% of citizens in rural areas were 

familiar with their respective Charters. 

2. Inconsistent Implementation Across States 
o There is a lack of uniformity in the adoption and enforcement of Citizen's Charters 

across states and departments. For instance, some states have well-implemented 

charters in public service sectors like education and healthcare, while others lag in 

key areas like electricity or water supply. 

3. Ineffective Grievance Redressal Mechanisms 
o While many Citizen's Charters provide grievance redressal processes, these systems 

often face delays, inefficiency, or lack of action. For example, in the case of 

municipal services, complaints related to sanitation or road maintenance sometimes 

go unresolved for months. 

4. Bureaucratic Resistance 
o Government employees or agencies often resist changes introduced by Citizen's 

Charters, fearing an increase in workload or accountability.  

5. Limited Enforcement and Monitoring 
o While Citizen's Charters are designed to be binding, there is limited enforcement of 

these promises due to insufficient monitoring systems.  
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To maximize the impact of Citizen's Charters, integrating the Sevottam model—focused on service 

standards, citizen feedback, and grievance redressal—can ensure more effective, transparent, and 

accountable governance for all citizens. 

 
प्रश्न. शासन में जवाबदेही और पारदर्शिता सुननश्चित करन ेमें नागररक चार्टर की भूनमका पर चचाट करें। 
इसके कार्ाटन्वर्न में आन ेवाली प्रमुख समस्याओ ंको उजागर करें।  (150 words, 10 Marks) 
पररचर् 
नागरिक चार्टि एक औपचारिक दस्तावेज़ है जिस ेसिकाि या सावटिननक सेवा संगठन द्वािा िािी ककया िाता 
है िो नागरिकों को प्रदान ककए िान ेवाले अनिकािों, जिम्मदेारियों औि सेवाओ ंकी रूपिेखा तैयाि किता है। 
यह सेवाओ ंकी गुणवत्ता, मानकों औि समयसीमा के जलए अपेक्षाएँ ननिाटरित किता है, जिसस ेसावटिननक 
प्रशासन में पािदजशिता, िवाबदेही औि िवाबदेही सुननश्चित होती है। 
 
जवाबदेही और पारदर्शिता सुननश्चित करन ेमें नागररक चार्टर की भूनमका 

1. सेवा मानकों को पररभाषित करना 
●  नागरिक चार्टि सेवा कवतिण समयसीमा, गुणवत्ता औि प्रकियाओ ंपि स्पष्ट अपेक्षाएँ ननिाटरित 

किता है। उदाहिण के जलए, भाितीय िेलवे का ग्राहक चार्टि समय पि टे्रन आगमन, स्वच्छ 
से्टशन औि सुलभ जशकायत प्रणाली सुननश्चित किता है, जिसस ेनागरिकों को जसस्टम के 
प्रतत िवाबदेह बनाए िखन ेमें मदद नमलती है। 

2. नागररकों को सशक्त बनाना 
●  चार्टि नागरिकों को ननवािण तंत्र के बािे में सशक्त बनाता है, जिसस ेउन्हें सेवाओ ंमें कमी 

होन ेपि सुिािात्मक कािटवाई किन ेमें सक्षम बनाता है। उदाहिण के जलए, सावटिननक स्वास्थ्य 
सेवा प्रणाजलयों में नागरिक चार्टि समय पि जचककत्सा सेवाएँ औि जशकायत समािान 
सुननश्चित किता है। 

3. सरकारी जवाबदेही को प्रोत्सारहत करना 
●  कवजशष्ट सेवा कवतिण मानकों को प्रकाजशत किके, सिकाि को इन मानदंडों का पालन किन े

के जलए िवाबदेह बनाया िाता है। लोक जशकायत ननवािण कविेयक (2011) में यह अननवायट 
ककया गया है कक सिकािी ननकाय एक ननिाटरित समय के भीति जशकायतों का समािान 
किें, जिसस ेनागरिक चार्टि के माध्यम से िवाबदेही मिबतू हो। 

4. पारदर्शिता को बढावा देना 
●  चार्टि नागरिकों के जलए सिकािी प्रकियाओ,ं जिम्मेदारियों औि मानकों को स्पष्ट किके 

पािदजशिता को बढाता है। उदाहिण के जलए, RTI (सूचना का अनिकाि) अनिननयम 
पािदजशिता को बढावा देकि औि नागरिकों को सेवा कवतिण के बािे में िानकािी प्राप्त किन े
के जलए सशक्त बनाकि नागरिक चार्टि का पूिक है। 

 
कार्ाटन्वर्न में मुख्य मुदे्द 

1. जागरूकता की कमी 
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●  कई नागरिक नागरिक चार्टि के तहत अपन ेअनिकािों से अनभभज्ञ िहते हैं, जिसस ेइसकी 
प्रभावशीलता सीनमत हो िाती है। 2021 के एक सवेक्षण से पता चला है कक ग्रामीण क्षेत्रों में 
केवल 40% नागरिक अपन ेसंबंनित चार्टि से परिजचत थे। 

2. राज्यों में असंगत कार्ाटन्वर्न 
●  िाज्यों औि कवभागों में नागरिक चार्टि को अपनान ेऔि लाग ूकिन ेमें एकरूपता का अभाव 

है। उदाहिण के जलए, कुछ िाज्यों ने जशक्षा औि स्वास्थ्य सेवा िैस ेसावटिननक सेवा क्षेत्रों में 
चार्टि को अच्छी तिह से लाग ूककया है, िबकक अन्य बबिली या पानी की आपूतति िैस ेप्रमुख 
क्षेत्रों में कपछडे हुए हैं। 

3. अप्रभावी र्शकार्त ननवारण तंत्र 
●  हालाँकक कई नागरिक चार्टि जशकायत ननवािण प्रकियाएँ प्रदान किते हैं, ये प्रणाजलया ँअक्सि 

देिी, अकुशलता या कािटवाई की कमी का सामना किती हैं। उदाहिण के जलए, नगिपाजलका 
सेवाओ ंके मामल ेमें, सफाई या सडक िखिखाव से संबंनित जशकायतें कभी-कभी महीनों 
तक अनसुलझी िहती हैं। 

4. नौकरशाही प्रततरोध 
●  सिकािी कमटचािी या एिेंजसयाँ अक्सि नागरिक चार्टि द्वािा शुरू ककए गए परिवतटनों का 

कविोि किती हैं, क्योंकक उन्हें कायटभाि या िवाबदेही में वृनि का डि होता है। नौकिशाही 
िडता चार्टि के प्रभावी कायाटन्वयन औि आवनिक अद्यतन के जलए एक महत्वपणूट बािा है। 

5. सीनमत प्रवतटन और ननगरानी 
●  हालाँकक नागरिक चार्टि को बाध्यकािी बनान ेके जलए डडज़ाइन ककया गया है, अपयाटप्त 

ननगिानी प्रणाजलयों के कािण इन वादों का प्रवतटन सीनमत है। अनुपालन की देखिेख किन े
वाले कवननयामक ननकायों के पास अक्सि कम संसािन होते हैं, जिसस ेप्रभावी कायाटन्वयन 
सुननश्चित किने की उनकी क्षमता बानित होती है। 

नागरिक चार्टि के प्रभाव को अनिकतम किन ेके जलए, सेवोत्तम मॉडल को एकीकृत किना - िो सेवा मानकों, 
नागरिक प्रततकिया औि जशकायत ननवािण पि कें डित है - सभी नागरिकों के जलए अनिक प्रभावी, पािदशी औि 
िवाबदेह शासन सुननश्चित कि सकता है। 
 

 


