
आपल े सरकार २.० - तक्रार निवारण 
प्रणालीची कार्यपध्दती अद्यर्ावत 
करणेबाबत. 
 

 
 

 
  
 
 

 संदर्य:- 
1) शासि निणयर् क्रमाकं : सकंीणय2016/प्र.क्र.130/का-18(र. व का.), नदिाकं 24 ऑगस्ट, 2016. 
2) शासि पनरपत्रक क्रमाकं : संनकणय-2018/प्र.क्र.82/18 (र. व का.) नदिाकं 24 मे, 2018. 
3) शासि पनरपत्रक क्रमाकं : संनकणय-1522/प्र.क्र.178/लो.नद.कक्ष नदिाकं 30 जािेवारी, 2023. 

 

प्रस्ताविा:- 
िागनरक आनण प्रशासि र्ािंा ऑिलाईि संवाद साधण्र्ासाठी सेतू निमाण करणारा “आपले सरकार 

2.0" हा शासिाचा महत्त्वपूणय प्रकल्प आहे. तसेच पी.जी.पोटयल हे  कें द्र शासिाकडूि हाताळण्र्ात र्ेणारी 
कार्यप्रणाली आहे.  राज्र्ातील िागनरकािंा तर्ाचं्र्ा तक्रारींचे ऑिलाईि पध्दतीिे एकाच नठकाणी निवारण 
करुि घेता र्ाव,े हा र्ा एकनत्रकरणाचा हेतू आहे.  तसचे राज्र्ातील िागनरकासंाठी ऑिलाईि पध्दतीिे 
तक्रार दाखल करता र्ावी तसेच प्रशासिािे ऑिलाईि पध्दतीिे अशा तक्रारींचे निवारण कराव े र्ासाठी 
“आपले सरकार" ही तक्रार निवारण प्रणाली मंत्रालर्ीि नवर्ागाबंरोबरच राज्र्ातील सवय 36 नजल्हर्ांमध्र्े 
कार्ान्ववत करण्र्ात आलेली आहे. सदर तक्रार निवारण प्रणाली www.aaplesarkar.maharashtra.gov.in 

र्ा संकेतस्थळावर उपलब्ध करुि देण्र्ात आलेली आहे. 
सदर प्रणालीच्र्ा प्रर्ावी अंमलबजावणीसाठी सदर प्रणालीचे प्रशासकीर् व तानंत्रक दृष्टीकोिातूि 

अद्यर्ावतीकरण करणे आवश्र्क होते.  तर्ासाठी ऑिलाईि तक्रार दाखल करण्र्ाची प्रनक्रर्ा, 
प्रशासिाकडूि तक्रारींचे ऑिलाईि निवारण आनण वरीष्ठ कार्ालर्ाकंडूि र्ा प्रनक्रर्ेचे संनिर्ंत्रण .. 
संदर्ात सदर प्रणालीच्र्ा अंमलबजावणीसंबंधीची कार्यपध्दती नवनहत करण्र्ाची बाब शासिाच्र्ा नवचाराधीि 
होती. 
 शासि पनरपत्रक :- 
 

1) वरील पार्श्यर्मूीचा साकल्र्ािे नवचार केल्र्ािंतर शासि आता “आपले सरकार 2.0" र्ा संगणकीकृत 
तक्रार निवारण प्रणालीच्र्ा अंमलबजावणीसाठी खालीलप्रमाणे िनवि वनैशष्टे नवनहत करीत आहेत.  

 

अ.क्र. मुद्दा आपल े सरकार  1.0 
(सद्यन्स्थतीतील कार्यपध्दती) 

आपल े सरकार 2.0 (िनवि प्रणालीिुसार 
कार्यपध्दती) 

1 िागनरक िोंदणी 
सुनवधा 

िागनरक फक्त मोबाईल 
क्रमाकं व ई-मेल आर्डी 
वापरुि लॉगीि करु शकतात. 

वरै्न्क्तक तपनशल व सोशल नमडीर्ा 
लॉगीि कॅप्चअुर करणे जसे की, फेसबुक 

2 क्षनेत्रर् कार्ालर्ाची 
व्र्ापकता 

नजल्हा टप्प्र्ात फक्त 4 
प्रशासिाचा समावशे होता:- 

सद्यन्स्थतीतील 4 प्रशासकीर् कार्ालर् 
सोडूि .तर सवय नजल्हास्तरावरील व 

महाराष्र शासि 
सामावर् प्रशासि नवर्ाग, 

       शासि पनरपत्रक क्रमाकं:-संकीणय 1522/प्र.क्र.178/लो.नद.क.  
हुतातमा राजगुरु चौक, मादाम कामा मागय, 

मंत्रालर्, मंुबई-400 032, 
नदिाकं:- 18 सप्टेंबर, 2023 
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1)नजल्हानधकारी कार्ालर्  
2)नजल्हा पनरषद कार्ालर्  
3)पोलीस कार्ालर्  
4)महािगरपानलका  

तालुकास्तरावरील क्षनेत्रर् कार्ालरे्. 

3 अजयदाराकडूि 
स्मरणपत्र 

स्मरणपत्राची सुनवधा िाही. 21 नदवसात तक्रारीचे निराकरण ि 
झाल्र्ास िागनरक संबंनधत कार्ालर्ात 
ऑिलाईि स्मरणपत्र दाखल करू 
शकतात. 

4 अनधका-र्ाला 7 व्र्ा  
व 14 व्र्ा नदवशी 
(Alert System) 

सुनवधा िाही. तक्रार निवारण अनधका-र्ाला तक्रार 21 
नदवसाच्र्ा आत निराकरण करण्र्ासाठी  
तक्रार आल्र्ापासूि 7 व्र्ा व 14 व्र्ा 
नदवशी System Auto Generated 
पूवयस्मरण नदले जाईल. 

5 तक्रारीसाठी मजकूर 
आकार व सहपत्र  

तक्रार दाखल करण्र्ासाठी 
2000 पर्ंत शब्दाचंी मर्ादा 
तसेच 2 एम.बी. पर्ंत सहपत्र 
अपलोड करण्र्ाची सुनवधा 

तक्रार दाखल करण्र्ासाठी 3000 पर्ंत 
शब्दाचंी मर्ादा तसेच 4 एम.बी. पर्ंत 
सहपत्र अपलोड करण्र्ाची सुनवधा 

6 एस्केलेट वनैशष्टे सुनवधा िाही तक्रार निराकरण झाल्र्ािंतर अजयदार 
समाधािी िसल्र्ास तक्रारदार वनरष्ठ 
स्तरावर पुवहा तक्रार िोंदवू शकतात. 

7 पदािुक्रम मंत्रालर्ीि प्रशासकीर् नवर्ाग 
तसेच नजल्हास्तरावरील 
उपरोक्त मुद्या क. 2 मधील 4 
कार्ालरे्  

1)मंत्रालर्ीि प्रशासकीर् नवर्ाग ते 
तालुकापर्ंत सवय कार्ालर्े 
2)सवय प्रशासकीर् नवर्ागांचे नवर्ाग प्रमुख 
आपल्र्ा अनधिस्त कार्ालर्ातील प्रकरण 
व अहवालाचंे पनरक्षण व आढावा घेऊ 
शकतात. 

8 तंत्रज्ञाि Drupal 7.x जे ठरानवक 
पातळीपर्ंत स्केलेबल आहे. 

Cake PHP जे उच्च समवती लॉगीिला 
समथयि देते. 

9 लवनचकता  िवीि र्ुजर तर्ार 
करण्र्ासाठी िोडल अनधका-
र्ाला कमी लवनचकता होती. 

िवीि र्ुजर तर्ार करण्र्ासाठी िोडल 
अनधका-र्ाला जास्त लवनचकता आहे. 

10 पी.जी.पोटयल (सी पी 
ग्राम) एकनत्रकरण 

सुनवधा िाही पी.जी.पोटयल वरील तक्रार निवारण 
अनधका-र्ाला आता एकाच लॉगीि मध्र् े
पी.जी.पोटयल व आपले सरकार वरील 
तक्रारी प्राप्त होतील. 

11 एि.आर.आर्. 
(अनिवासी र्ारतीर्) 
िोंदणी सुनवधा 

सुनवधा िाही कोणतेही एि.आर.आर्. (अनिवासी 
र्ारतीर्) तक्रार िोंदवू शकतात. 
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12 सुचिा सुनवधा िाही िागनरक  शासकीर् र्ोजिासंंबंधी ककवा 
कोणतर्ाही प्रशासकीर् नवर्ागाच्र्ा 
धोरणासाठी सूचिा दाखल करू शकतात.  

13 मुख्र्मंत्री 
हेल्पलाईि- एजंट 
लॉगीि सुनवधा 

सुनवधा िाही “18001208040” मुख्र्मंत्री हेल्पलाईि 
वर आता तक्रार िोंदनवता र्ेईल. 

14 फीडबॅक कॉल 
सुनवधा 

सुनवधा िाही प्रशासकीर् सुधारणा व रचिा कार्यपध्दती 
र्ा उपनवर्ागाकडूि तक्रार निवारण 
झाल्र्ािंतर तक्रारदाराला अकस्मातपणे 
तक्रार निवारण करण्र्ाबदल नवचारणा 
करण्र्ात र्ेईल व तर्ाबाबतचा मानसक 
अहवाल वळेोवळेी प्रशासकीर् नवर्ागाचं्र्ा 
निदशयिास आणण्र्ात र्ेईल. 

2) प्रतर्ेक मनहवर्ाच्र्ा पनहल्र्ा सोमवारी मुख्र् सनचव र्ांच्र्ा स्तरावरुि तक्रारींचा आढावा घेण्र्ात र्ेईल. 
3) नदिाकं 18 सप्टेंबर,2023 पासूि आपल ेसरकार 2.0 अमलात आल्र्ािंतर प्रलंनबत तक्रारींचे जुवर्ा 

पोटयलवरुिच निराकरण होईल र्ाची दक्षता संबंनधत नवर्ागािंी घ्र्ावी.  
4) आपले सरकार पोटयलवर प्राप्त झालेल्र्ा तक्रारींपैकी कोणती तक्रार ग्राह्य धरण्र्ात र्ावी र्ाबाबतच्र्ा 

मागयदशयक सूचिा कें द्र शासिाकडूि (पीएमओ कार्ालर्) प्राप्त झालेल्र्ा कार्यनिर्मावली िुसार 
जोडपत्र-अ मध्र्े  सनवस्तरपणे नदलेल्र्ा आहेत.   

5) आपले सरकार 2.0 हाताळण्र्ाकरीता सवय मंत्रालर्ीि प्रशासकीर् नवर्ाग व क्षनेत्रर् कार्ालर् र्ािंा  
िनवि र्ुजर आर्डी मानहती व तंत्रज्ञाि नवर्ागाकडूि देण्र्ात र्ेईल. 

6) उवयनरत कार्यपध्दती ही सदंर्ामध्र् ेिमूद केलेल्र्ा शासि निणयर्ािुसार राहतील.   
सदर शासि पनरपत्रक, महाराष्र शासिाच्र्ा www.maharashtra.gov.in र्ा संकेत स्थळावर 

उपलब्ध करण्र्ात आले असूि तर्ाचा संकेताकं क्र. 202309181453566707 असा आहे. हे शासि 
पनरपत्रक, नडजीटल स्वाक्षरीिे साक्षानंकत करुि निगयनमत करण्र्ात र्ेत आहे. 

  महाराष्राचे राज्र्पाल र्ाचं्र्ा आदेशािुसार व िावािे. 

 
 
                                                          ( सुजाता सौनिक ) 
                    शासिाचे अपर मुख्र् सनचव 
प्रनत, 

1. मा.राज्र्पालाचंे प्रधाि सनचव, 
2. मा.मुख्र्मंत्रर्ाचंे प्रधाि सनचव, 
3. मा.उपमुख्र्मंत्री र्ाचंे सनचव, 
4. सवय मंत्री/राज्र्मंत्री र्ाचंे खाजगी सनचव/स्वीर् सहार्क, मंत्रालर्, मंुबई  
5. मा.नवरोधी पक्षिेता, नवधाि पनरषद/नवधािसर्ा, महाराष्र नवधािमंडळ सनचवालर्, मंुबई 
6. सवय सवमाििीर् नवधािसर्ा, नवधाि पनरषद व संसद सदस्र्. 

http://www.maharashtra.gov.in/
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7. मुख्र् सनचव र्ाचंे वनरष्ठ स्वीर् सहार्क 
8. मुख्र् आरु्क्त, राज्र् सेवा हक्क आर्ोग, मंुबई 
9. सवय मंत्रालर्ीि नवर्ागाचंे अप्पर मुख्र् सनचव /प्रधाि सनचव /सनचव, मंत्रालर्ीि प्रशासकीर् 

नवर्ाग, 
10. प्रधाि सनचव, नवधािमंडळ सनचवालर्, नवधाि र्वि, मंुबई. 
11. महासंचालक, मानहती व तंत्रज्ञाि महामंडळ,  
12. महासंचालक, मानहती व जिसंपकय  महासंचालिालर्, मंत्रालर्, मंुबई 32. 
13. सवय नवर्ागीर् आर्ुक्त,  
14. संचालक, एिआर्सी, ११ वा माळा, मंत्रालर्, मंुबई-३२ 
15. सवय मंत्रालर्ीि नवर्ागाचं्र्ा अनधपतर्ाखालील सवय नवर्ाग प्रमुख, 
16. प्रादेनशक प्रमुख/कार्ालर् प्रमुख 
17. सवय नजल्हानधकारी/महािगरपानलका आर्ुक्त, 

18. सामावर् प्रशासि नवर्ागातील सवय कार्ासिे, 
19. निवड िस्ती (लो.नद.क), सामावर् प्रशासि नवर्ाग, मंत्रालर्, मंुबई -32 
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                                         जोडपत्र-अ 

        आपल ेसरकार पोटयलवर प्राप्त झालले्र्ा तक्रारींवर मागयदशयक सूचिा:- 
आपले सरकार पोटयलवर प्राप्त तक्रारींवर खालील कार्यपध्दती स्वीकारण्र्ात र्ावी.  

अ) कार्यवाही ि करावर्ाचे तक्रारी 
                    ब)   कार्यवाही करावर्ाचे तक्रारी 
             उपरोक्त “अ”  आनण “ब” चे वगीकरण खालीलप्रमाणे करण्र्ात रे्त आहे.  

अ) कार्यवाही ि करावर्ाच्र्ा बाबी:-  
1. वर्ार्ालर्ाशी संबनंधत असलेले/प्रलंनबत असलेले कोणतेही प्रकरण, 
2. मानहती अनधकाराशी सबंनंधत तक्रार, 
3. खाजगी/कौटंुनबक तक्रार, 
4. सुचिा/सल्ला असल्र्ास, 
5. देशाच्र्ा सावयर्ौमतव व एकातमकतेला तडा पोहचेल अशी तक्रार, 
6. नििावी टपाल, 
7. स्वाक्षरी िसलेले टपाल, 
8. अजयदाराकडूि प्राप्त होणाऱ्र्ा त्रोटक तक्रारी, 
9. असभ्र् र्ाषेतील अथयहीि व त्रोटक र्ाषेतील पत्र, 
10. नवनवध कनमशि,बॉडीजसाठी िामांकिासाठी नविंतर्ा,परुस्कारासंाठी निर्नमत 

नविंती,िोकल्र्ांसाठी निर्नमत नविंतर्ा,आर्थथक सहाय्र्ासाठी नविंतर्ा, 
11. मोफत पास/सवलत नतनकटासंाठी नविंती 
12. र्ारताच्र्ा आंतरराष्रीर् बाबींवर प्रकाश टाकणारी परदेशी लोकांची पत्र,े 
13. खाली िमूद केलेल्र्ा वस्तूंच्र्ा स्वरूपात अिुकूलता मागणारी पत्रे आनण र्ासारख्र्ा 

वस्तू:-  
      i) शाळा/महानवद्यालर्ांमध्रे् प्रवशेासाठी निर्नमत नविंतर्ा 
      ii)  एजवसी/डीलरनशपसाठी निर्नमत नविंतर्ा 
      iii)   दुकाि/नकऑस्क/तेहबाजारीसाठी निर्नमत नविंतर्ा 
      iv)  जमीि/घर/फ्लॅट .. वाटपासाठी निर्नमत नविंतर्ा 

14.   कुठल्र्ाही धमयनवषर्क बाबी 
           ब) कार्यवाही करावर्ाची तक्रारी :-  
              उपरोक्त कार्यवाही ि करावर्ाच्र्ा तक्रारी नशवार् सवय तक्रारी. 
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