
केÛġȣय Ĥ×य¢ कर बोड[ डॉÈयूमɅट सं सीबीडȣटȣ/एस  Èयू पी/7.3/01

संशोधन सं.-00

संशोधन ितिथ-00सेवा गुणवƣा पुǔèतका

िशकायत िनवारण कȧ ĤǑĐया
(खंड 7.3)

क. भवनɉ के िलए जहां एएस के काया[×मक नहȣं है
िशकायत  िनवारण  तंğ: िनधा[ǐरती के िलए िशकायतɉ को पैदा करने कȧ वजह इसमɅ  से एक हो सकती हɇ  फ़ाइलɉ के
हèतांतरण मɅ  देरȣ, खोज के दौरान उ×पीड़न, सवȶ¢ण या आंकलन काय[वाहȣ, सुनवाई आǑद के समय अिधकाǐरयɉ का
अभġ åयवहार. िशकायत िनवारण ǒवभाग के जनसंपक[  अßयास का एक Ĥमुख पहलू है. इस पहलू को पूरा करने के िलए
ǒवभाग ने एक ǒवèतृत िशकायत िनवारण तंğ बनाया गया है. इस तंğ को िनàनिलǔखत वèतुओं के साथ बनाया जाता
है: -

  i)  हर जन िशकायत का त×काल िनवारण

 ii)  एक लोकताǒंğक ढांचे मɅ करदाता के अिधकार और गǐरमा कȧ र¢ा

iii) अिधकाǐरयɉ और ǒवभाग के कम[चाǐरयɉ पर जवाबदेहȣ उÍच मानकɉ को लागू करना से चयिनत मामलɉ मɅ  दोषी
åयǒƠयɉ के ǔखलाफ अनुशासना×मक कार[वाई Ʈारा

iv) Ĥितपǒुƴ के माÚयम से Ĥणाली के काम मɅ अंतǺ[ǒƴ ĤाƯ करना िसèटम मɅ उिचत पǐरवत[न के उƧेæय से.

v) अिधकाǐरयɉ और कम[चाǐरयɉ के बारे मɅ बेहतर £ान ĤाƯ करना

vi) ǒवभाग के सतक[ ता तंğ के कामकाज के िलए एक िनǒवƴ के Ǿप मɅ लोक िशकायत का Ĥयोग

इस Ĥयोजन के िलए ǒवभाग मɅ एक पदानुĐम िशकायत ĤकोƵ बनाया गया है, जो िनàनानुसार है :-

क) अÚय¢ केÛġȣय Ĥ×य¢ कर बोड[ के तहत केÛġȣय िशकायत ĤकोƵ

ख) आयकर महािनदेशक/मुÉय आयƠु के अंतग[त ¢ेğीय िशकायत ĤकोƵ

ग) आयकर के बाहरȣ èथान के आयƠुɉ के तहत िशकायत ĤकोƵ

कɅ ġȣय  िशकायत  ĤकोƵ: यह जनता कȧ िशकायतɉ को मूल Ǿप मɅ सुनने का सीधा माÚयम है। यह ¢ेğीय और अÛय
िशकायत ĤकोƵɉ कȧ देखरेख का पय[वे¢ी काय[ है। ¢ेğीय िशकायत ĤकोƵ दो मािसक ǐरपोट[ इस ĤकोƵ को Ĥèतुत करता
है। िनदेशक (मुÉयालय), सीबीडȣटȣ आम तौर पर केÛġȣय िशकायत ĤकोƵ कȧ गितǒविधयɉ के िलए ǔजàमेदार होते हɇ।

 



¢ेğीय  िशकायत  ĤकोƵ : यह बाहरȣ èथान के सीआइ[टȣ (अपील) के तौर पर भी संबंिधत सीसीआइ[टȣ/डȣजीआइ[टȣ के
मुÉयालय पर तैनात सीआइ[टȣ, सीआइ[टȣ (कɅ ġȣय), डȣआइ[टȣ (अÛवे.) के ¢ेğािधकार से संबंिधत िशकायतɉ को सुनने का
मूल  ¢ेğािधकार है।  यह बाहरȣ  èथान पर  तैनात सीआइ[टȣ/सीआइ[टȣ(कɅ ġȣय)/डȣआइ[टȣ (अÛवे.)  के  अंतग[त  काय[शील
िशकायत ĤकोƵ के कायɟ का िनरȣ¢ण करता है। यह बाहरȣ èथान के िशकायत ĤकोƵ तथा उसके Ʈारा ĤाƯ िशकायत के
संबंध मɅ सीबीडȣटȣ को समेǑकत ǑƮ मािसक ǐरपोट[ भेजता है।
आयकर के  बाहरȣ èथान के  आयुƠɉ/महािनदेशकɉ  के  अंतग[त िशकायत  ĤकोƵ : यह ǒविभÛन èथानɉ पर ǔèथत हɇ
ǔजसमɅ सीआइ[टȣ/सीआइ[टȣ (कɅ ġ)/डȣआइ[टȣ (अÛवे.) के मुÉयालय आयकर के मुÉय आयƠु/महािनदेशक के मुÉयालय
से दूर ǔèथत है। यह िशकायत ĤकोƵ संबंिधत ¢ेğािधकार के भीतर िनधा[ǐरती से संबंिधत लोक िशकायतɉ को सुनते हɇ।
उÛहɅ ¢ेğीय िशकायत ĤकोƵ को िनधा[ǐरत ĤाǾप मɅ ǑƮ-मािसक ǐरपोट[ भेजनी होती है

Ʈारा तैयार:
डȣ आई टȣ (ओ एंड एम एस)

Ʈारा जारȣ Ǒकए:

डȣ जी आई टȣ (िसèटम)

èवीकृत Ǒकया गया है:

अÚय¢, सीबीडȣटȣ

िशकायत यािचका से िनपटने के िलए िनधा[ǐरत ĤǑĐया िनàनानुसार है
जब कोई िशकायत यािचका िशकायत ĤकोƵ के अलावा अÛय Ǒकसी भी काया[लय से ĤाƯ होती है तो, मूल यािचका को
सàबंिधत िशकायत ĤकोƵ को भेजा जाना चाǑहये। यािचका अिधकारȣ ĤाƯ करने वाला एक Ĥितिलǒप अपने पास रखेगा
और उस पर तुरंत कार[वाई करेगा। िशकायत पर कȧ गई कार[वाई के आधार पर एक अनुपालन ǐरपोट[, उिचत माÚयम से
िशकायत  ĤकोƵ  को  भेजी  जाएगी।  िशकयत  ĤकोƵ,  िशकायत  रेǔजèटर  करता  है और बदले  मɅ  एक  िशकायत  नंबर
आबǑंटत करता है।
िशकायत ĤकोƵ को यह सुिनǔƱत करना चाǑहए Ǒक, Ǒक सभी िशकायतɉ के ¢ेğ अिधकाǐरयɉ के Ʈारा एक उिचत समय
के भीतर िनराकरण हो रहा हɇ. जहां यह िनधा[ǐरती मदद करना संभव नहȣं है, वह तदनुसार सूिचत Ǒकया जाना चाǑहए।
केवल  संबंिधत सीसीआईटȣएस  /  डȣजीआईटȣएस  (अÛवे.)  के  माÚयम  से,  ¢ेğ  अिधकाǐरयɉ  को  िशकायत  यािचकाओं
भेजना अिनवाय[ है. इसी तरह, यह ǐरपोट[ को भी केवल उन के माÚयम से ĤाƯ करते हɇ। इसका उƧेæय सुिनǔƱत करता है
Ǒक पय[व¢ेी अिधकारȣ उनके अंतग[त काय[रत अिधकाǐरयɉ तथा èटाफ कȧ काय[Ĥणाली के बारे मɅ जान सके।
जहाँ िनधा[ǐरती, अलग Įेणीबƨ अिधकाǐरयɉ, बाहरȣ èथान के िशकायत ĤकोƵ या ¢ेğीय िशकायत ĤकोƵ को एक साथ
यािचका भेजता है, िशकायत कȧ जानकारȣ ĤाƯ होने पर, पहले िशकायत को ¢ेğीय िशकायत ĤकोƵ या कɅ ġȣय िशकायत
ĤकोƵ मɅ दज[ Ǒकया जा चुका है, ǔजससे Ǒक इस तरह कȧ िशकायत को डȣ-रǔजèटर Ǒकया जा सके और ǐरपोǑटɍग करते
समय उपयƠु सुधार Ǒकया जा सके।
िनवारण के िलए एक आयƠु / अिधकारȣ को एक िशकायत यािचका भेजते समय अफसर को एक िनधा[ǐरत समय के
भीतर अनुपालन ǐरपोट[  करन ेके िलए कहा जाना चाǑहए।  Ĥ×येक िशकायत का इसके समाƯ होने तक अनुकरण Ǒकया
जाना चाǑहए ǔजससे Ĥ×येक ĤाƯ यािचका का िनपटारा Ǒकया जा सके।
आयƠु/मुÉय आयƠु को ऐसे ¢ेğɉ का ǒवƲेषण करना चाǑहए, जहां िशकायत आम हɇ  और इस तरह कȧ िशकायतɉ कȧ

 



पुनरावǒृƣ रोकने के िलए åयवǔèथत कदम उठाने चाǑहए। इसके अलावा,अपराधी अिधकाǐरयɉ,के ǔखलाफ कार[वाई बहुत
बुरे मामलɉ मɅ कȧ जानी है।
पया[Ư Ĥचार भी ऊपर िशकायत ĤकोƵɉ के अǔèत×व के बारे मɅ Ǒदया गया है।
रǔजèटरɉ और ǐरपोट[  का रखरखाव
हर िशकायत ĤकोƵ और हर िनधा[रण अिधकारȣ के Ʈारा एक िशकायत रǔजèटर, बनाया जाता है जैसा Ǒक अनुबंध-I  के
ĤाǾप मɅ संकेत Ǒदया गया है।
हर िशकायत को ǒविभÛन Įǔेणयɉ मɅ ǒवभाǔजत Ǒकया जाना चाǑहए, जैसा Ǒक अनुबंध-II  मɅ संकेत Ǒदया गया है।
एक ǑƮमािसक ǐरपोट[  ¢ेğीय िशकायत ĤकोƵ को बाहरȣ èथानɉ के िशकायत ĤकोƵ Ʈारा भेजी जानी चाǑहए (Ĥोफामा[ के
िलए अनुबंध-II देखɅ)।
ǑƮमािसक ǐरपोट[  ǒपछले दो महȣनɉ के सभी काय[वाहȣ के संबंध मɅ, फरवरȣ, अĤैल, जून, अगèत, अÈटूबर और हर साल
Ǒदसंबर के दूसरे सƯाह मɅ ¢ेğीय िशकायत क¢ तक पहु ंच जाना चाǑहए. उदाहरण के िलए, Ǒदसंबर और जनवरȣ महȣने
के िलए ǐरपोट[ फरवरȣ के दूसरे सƯाह मɅ ¢ेğीय िशकायत क¢ तक पहुंचने चाǑहए
ख) भवनɉ के िलए जहां एएस के काया[×मक है
जैसा Ǒक पहले िनǑद[ƴ Ǒकया गया है यहां यह िनǑद[ƴ करना साथ[क होगा Ǒक सीबीडȣटȣ ने ǒवभाग के ǒविभÛन भवनɉ मɅ
एएसके को èथाǒपत कर उ×कृƴ सेवा देने कȧ योजना बनाइ[ है जोǑक करदाताओ ंके िलए उनकȧ िशकायत को सुलझाने के
िलए एक एकल ǒवंडो तंğ हɇ। एएसके उिचत Ĥकार से बनाए गए सॉÝटवेयर कȧ मदद से काय[ करता हɇ जो करदाताओं कȧ
िशकायतɉ को दज[ कर ǒविशƴ संÉया आवंǑटत  करता है तथा समाधान तथा संपूण[ जानकारȣ रखने के  िलए संबंिधत
ǒवभागɉ को इसे èथानांतǐरत करता है। सॉÝटवेयर करदाताओं कȧ िशकायतɉ का पया[Ư तरȣके से åयवहार कर सकता है
इसिलए  िशकायतɉ  पर  नजर  रखने  के  िलए  मैनुअल रǔजèटरɉ  को  रखने  कȧ  आवæयकता  नहȣं  है।  सॉÝटवेयर  ĤाƯ
िशकायतɉ तथा उनके समाधान का Þयौरा देता है। एक बार िशकायतɉ का डाटाबेस तैयार हो जाए यह सुधारा×मक तथा
िनवारक  अंदाजा  लगाने  मɅ  मदद  करता  है।  इसिलए  एएसके  èथलɉ  पर  Ǒकसी  भी  मैनुअल  रǔजèटर  को  रखने  कȧ
आवæयकता नहȣं है।
हालाǑंक, सीबीडȣटȣ सभी मानकɉ को यानी पूरा करने के िलए Ĥितबƨ है

क) एक  åयवǔèथत ढंग  से  िशकायत  कȧ आशंका वाले  ¢ेğɉ कȧ पहचान और उनके  िनवारण के  िलए समय मानदंड
िनधा[ǐरत करना ĤाƯ/िनवारण िशकायत, िशकायत Ĥवƣृ ¢ेğ पहचानने के  िलए ǒवƲेषण Ǒकया जाएगा ǔजसके िलए
यूिनट èतर पर नोडल अिधकारȣ से ĤितǑĐया ĤाƯ कȧ जाएगी

ख) èपƴ भाषा और सभी के िलए सुलभ ĤाǾपɉ मɅ  िशकायत Ĥबंधन ĤǑĐया के ǒवषय मɅ  जानकारȣ Ĥदान करना. इस
तरह कȧ जानकारȣ मɅ शािमल हɉगी:

    1. कहां कैसे िशकायतɉ कȧ जा सकती है:

 



िशकायतɅ  ĤाƯ के  िलए, अिधकार ¢ेğ चाट[  एएसके पर अपनी िशकायत दायर करने को सुǒवधाजनक बनाने के िलए
एएसके पूछɅ  करदाताओ ंपर रखा गया है।

   2. िशकायतकता[ Ʈारा उपलÞध कराई जाएगी Ûयूनतम जानकारȣ:

इस èतर पर ऐसा कोइ[ ĤाǾप तैयार नहȣ Ǒकया जा सकता चंूǑक कइ[ सेवाए ंहɇ ǔजसके िलए िशकायतɅ ĤाƯ होन ेकȧ उàमीद
हो।

   3. एक समय सीमा के भीतर िशकायतɉ को बंद कर Ǒदया जाएगा

एक समय सीमा के भीतर िशकायतɉ को बंद कर Ǒदया जाएगा जो कȧ नागǐरक घोषणा पğ मɅ दȣ गई है।

 ग) åयापक Ǿप से िशकायत ĤǑĐया के बारे मɅ जानकारȣ Ĥचाǐरत

िशकायत कार[वाई ĤǑĐया सभी दो ǒवभागीय वेबसाइट यािन incometaxindia.gov.in और incometaxindiapr.gov.in पर
उपलÞध है।

 घ) िशकायत ǒविशƴ पहचान कȧ और आवæयक जानकारȣ कȧ ǐरकॉǑडɍग

 एएसके  पर ǒविशƴ पहचान मौके  पर दȣ जाएगी  तथा  ǒविशƴ Ĥकार से  Ǒडजाइन सॉÝटवेयर के  माÚयम  से  संबंिधत
Ĥासंिगक जानकारȣ दȣ जाएगी।

ड) िशकायतɉ और, मह×वपूण[ बड़े या छोटे के Ǿप मɅ इसके वगȸकरण कȧ जांच:

िसटȣजन चाट[र मɅ शािमल सेवाओं के मह×व को Úयान मɅ रखते हुए, ĤाƯ सभी िशकायतɅ मह×वपूण[ हɇ  और इस कारण
सभी िशकायतɉ को मह×व Ǒदया जाता है। इसिलए यहाँ िशकायतɉ को वगȸकृत करन ेकȧ आवæयकता नहȣं है।

च)  समाधान  समय  कȧ  सूचना  सǑहत  यथासमय  िशकायत  संÉया  देते  हुए यथासमय  िशकायत  करते  हुए Ĥ×येक
िशकायत कȧ रसीद तथा कम[चारȣ का नाम, पद तथा दूरभाष नं. सभी भǒवçय के पğ-åयवहार के िलए दȣ जा सकती है।

 िशकायत एएसके पर èवीकार कȧ जाएगी तथा एक ǒविशƴ संÉया दȣ जाएगी। िशकायत का िनपटान समय िसटȣजन
चाट[र मɅ Ǒदया गया है। पीजीओ का नाम, पद तथा दूरभाष नं. भǒवçय के पğ-åयवहार के िलए एएसके पर Ĥदिश[त कȧ
जाती है।

छ) िशकायत के संबंध मɅ Ĥासंिगक पǐरǔèथितयɉ और जानकारȣ कȧ जांच. जांच का èतर िशकायत कȧ गंभीरता और
कठोरता के अनǾुप होगा. अगर िशकायत को तुरंत हल नहȣं Ǒकया जा सकता है, तो यहाँ ǔजतनी जãदȣ हो सके उसके
Ĥभावी िनवारण के िलए उिचत Ĥणाली मɅ åयवहार Ǒकया जाएगा तथा िशकायत सूिचत कȧ जाएगी। 

ज) िनण[य लेने और उसकȧ ĤितǑĐया ĤाƯ होने के तुरंत बाद उसकȧ िशकायत के संबंध मɅ िशकायतकता[ को िनण[य कȧ

 



सूचना दȣ जाएगी।. िनण[य िशकायतकता[ Ʈारा अनुरोध उपाय के समान नहȣं है, के मामले मɅ  अपील के िलए उपलÞध
वैकǔãपक  आंतǐरक  और बाƻ  साधन  के  साथ  िलए  गए  िनण[य  के  औिच×य  भी  सूिचत  Ǒकया  जाएगा  ǔजसके  बाद
िशकायत बंद होगी।

िसटȣजन चाट[र मɅ  शािमल  अिधकतर सेवाएं आयकर अिधिनयम/िनयम  के  ǑĐयाÛवयन के  तौर पर हɇ। अिधिनयम
अपने आप मɅ एक बहुत ǒवèतृत अपीलीय ĤǑĐया है।

  I.  अगर सामाÛय सेवा ǒवतरण तंğ जबाब नहȣं दे रहȣ है, तो जो नामांǑकत 'लोकपाल' है से संपक[  Ǒकया जा सकता है।

भारत सरकार ने इस पर गौर करते हुए ǒविभÛन èथानɉ पर लोकपाल कȧ िनयǒुƠ कȧ है यǑद सामाÛय ǒवतरण Ĥणाली के
करदाताओं कȧ िशकायतɉ का जवाब नहȣं देती है।

इकाई èतर पर नोडल अिधकारȣ जहा ँएएसके काया[×मक लोक िशकायत अिधकारȣ बना Ǒदया गया है, के Ǿप मɅ नािमत
कर रहे हɇ। व ेशीष[ èतर पर नोडल अिधकारȣ को ǑƮमािसक ǐरपोट[ कȧ एक Ĥितिलǒप भेजेगा।

■■

 


