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सचंार मतं्रालय 
डाक विभाग 

 

लोक सभा 
अतारांककत प्रश् न सखं् या  2718 

उत् तर देने की तारीख 10 माचच, 2021 
 

िस् तओु ंके वितरण में नकुसान और देरी 
 
2718. श्री भततचहरर महताब:  
 

 क् या सचंार मतं्री यह बताने की कत पा करेंगे कक : 
 

(क) क्‍या‍देश‍में‍वस्‍तओुं‍के‍नकुसान‍और‍वस्‍तओुं‍के‍ववतरण‍में‍देरी‍की‍शशकायत‍ेबढी‍हैं; 
 

(ख) यदद‍हां, तो‍विछले‍तीन‍वर्षों‍और‍चाल‍ूवर्षष‍के‍दौरान‍तत्‍सबंधंी‍राज्‍य/सघं‍राज्‍यक्षेत्र-वार‍
ब्‍यौरा‍क्‍या‍है‍और‍उसके‍क्‍या‍कारण‍हैं;  

 

(ग) डाक‍ववभाग‍की‍खोई‍हुई‍वस्‍तओुं‍के‍आधार‍िर‍ग्राहक‍को‍हुए‍नकुसान‍की‍भरिाई‍करने‍
और‍वस्‍तओुं‍के‍ववतरण‍में‍देरी‍के‍शलए‍क्‍या‍नीतत‍है;  

 
(घ) क्‍या‍सरकार‍ने‍उक्‍त‍अवधध‍के‍दौरान‍देश‍के‍डाकघरों‍के‍कमषचाररयों‍के‍व्‍यवहार‍और‍

कायष-कुशलता‍में‍सधुार‍के‍शलए‍प्रशशक्षण‍कायषक्रम‍आयोजित‍ककए‍हैं;  
 

(ङ) यदद‍हां, तो‍तत्‍सबंधंी‍ब्‍यौरा‍क्‍या‍है‍और‍यदद‍नहीं,‍तो‍इसके‍क्‍या‍कारण‍हैं;‍और 
 

(च) सरकार‍द्वारा‍देश‍में‍डाक‍सेवाओं‍में‍सधुार‍के‍शलए‍अन्‍य‍क्‍या‍कदम‍उठाए‍गए‍हैं?  
 
 

उत् तर 
 

सचंार, शिक्षा तथा इलके् रॉननकी और सचूना प्रौद्योगगकी राज् य मतं्री 
 

(श्री सजंय धोत्र)े 

(क‍)िी , नहीं।‍देश‍में‍डाक -ओ‍ंके‍गमु‍होने‍सबंधंी‍शशकायतों‍में‍वदृ्धध‍नहीं‍हुई‍है।‍वर्षषवस्‍तु‍2017 - 18‍
की‍तलुना‍में, वर्षष‍2018- 19‍के‍दौरान , डाक-वस्‍तओु‍ंके‍सवंवतरण‍में‍ ववलबं‍की‍ शशकायतें‍बढी‍हैं।‍
तथावि, 2019-20 तथा‍चाल‍ूवर्षष‍के‍दौरान, इस‍प्रकार‍की‍शशकायतों‍में‍सामान्‍य‍रूि‍से‍कमी‍का‍
रूझान‍देखा‍गया‍है।‍ 
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(ख‍‍)विछल‍ेतीन‍वर्षों‍तथा‍वतषमान‍वर्षष‍में‍डाक-ओं‍के‍गमु‍होने‍तथा‍इनके‍सवंवतरण‍में‍ववलबं‍वस्‍तु
क‍वर्षष‍का‍राज्यके‍सदंभष‍में‍प्रत्‍ये/क्षेत्रवार‍वववरण‍क्रमशसघं‍राज्‍य‍: अनबुधं । एि ं।।‍में‍प्रदान‍ककया‍

गया‍है।‍वर्षष‍2018- 19‍के‍दौरान , डाक -कक‍डाक‍ब‍इस‍कारण‍हुआ‍क्‍योंओं‍के‍सवंवतरण‍में‍ववलंवस्‍तु
टफॉमष‍ में‍ िररवतषन‍ का‍ कायष‍ चल‍ रहा‍ था।‍ इस‍ िररवतषन‍ के‍प्रचालन‍कायष‍ के‍ कारण‍आईटी‍ प्‍लै

रूि‍आग‍ेके‍वर्षों‍में‍प्रचालन‍प्रबधंन‍बेहतर‍हो‍सका‍और‍शशिररणामस्‍व कायतों‍में‍कमी‍आई।‍इस‍बात‍
की‍सिंजुटट‍इस‍सदंभष‍में‍वर्षष‍2019- 20‍तथा‍वतषमान‍वर्षष‍के‍दौरान‍दिष‍शशकायतों‍के‍आंक डों‍से‍होती‍
है।‍ 

(ग‍)गमु‍हुई‍डाक-ओ‍ंके‍सवंवतरण‍में‍ववलबं‍के‍सदंभष‍में‍ग्राहकों‍को‍दी‍िाने‍ओ‍ंतथा‍इन‍वस्‍तुवस्‍तु
वाली‍प्रततितूत ष‍हेत‍ुडाक‍ववभाग‍की‍नीतत‍तनम्‍नानसुार‍है‍ :-‍  

उत् पाद प्रनतपनूत च नीनत 

स्‍िीड‍िोस्‍ट (i‍)स्‍िीड‍िोस्‍ट‍डाक -वस्‍तु ‍के‍गमु‍हो‍िाने‍अथवा‍इसकी‍अतंवषस्‍त‍ुके 

गमु/क्षततग्रस्‍त‍हो‍िाने‍की‍जस्थतत‍में,‍प्रततितूत ष‍की‍राशश,‍अदा‍ककए‍गए‍
स्‍िीड‍िोस्‍ट‍प्रभार‍की‍दगुनुा‍अथवा‍एक‍हिार‍रूिए,‍इनमें‍से‍िो‍भी‍
कम‍हो,‍होगी।‍ 
(ii ‍)‍डाकड‍िोस्‍टस्‍िी-‍के‍सवंवतरण‍में‍ववलबं‍की‍जस्थतत‍मेंवस्‍तु , प्रततितूत ष‍
की‍राशश‍अदा‍ककए‍गए‍स्‍िीड‍िोस्‍ट‍प्रभार‍के‍बराबर‍होगी।‍‍ 

बबिनेस‍िासषल बबिनेस‍िासषल‍अथवा‍इसकी‍अतंवषस्‍त‍ुके‍गमु‍अथवा‍क्षततग्रस्‍त‍हो‍िाने‍
की‍जस्थतत‍में,‍प्रततितूत ष‍की‍राशश‍500/-‍रूिए‍अथवा‍िासषल‍या‍गमु‍हुई‍
अतंवषस्‍त‍ु के‍वास्‍तववक‍मलू्‍य,‍इनमें‍से‍िो‍भी‍कम‍हो,‍तक‍सीशमत‍
होगी। 

ििंीकृत‍डाक -एंवस्‍तु  ििंीकृत‍डाक-वस्‍तओु‍ंके‍गमु /क्षततग्रस्‍त ‍हो‍िाने‍की‍जस्थतत‍में,‍प्रततितूत ष‍
की‍राशश‍100/-‍रूिए‍तक‍सीशमत‍होगी।‍ 

बीशमत‍डाक -एंवस्‍तु‍  डाक‍द्वारा‍िारेर्षण‍के‍दौरान‍ककसी‍डाक -वस्‍तु ‍के‍गमु‍हो‍िाने‍अथवा‍
इसकी‍अतंवषस्‍त‍ुके‍गमु‍अथवा‍क्षततग्रस्‍त‍हो‍िाने‍की‍जस्थतत‍में,‍प्रततितूत ष‍
की‍राशश,‍वस्‍त‍ुकी‍बीशमत‍राशश‍से‍अधधक‍नहीं‍होगी। 

अतंरराट‍रीय‍ििंीकृत‍डाक-
वस् तएंु‍ 

भारत‍के‍ककसी‍भी‍डाकघर‍में‍बकु‍अतंरराट‍रीय‍ििंीकृत‍डाक-वस्‍त‍ुके‍
गमु‍होने /‍ िणूषत‍:चोरी‍होने /‍ िणूषत‍:क्षततग्रस्‍त‍होने‍की‍जस्थतत‍में, ‍30‍
एसडीआर‍( लाग‍ूदर‍िर ‍)का‍भगुतान‍ककया‍िाएगा।  

िावक‍ अतंरराट‍रीय‍
ईएमएस‍डाक-वस्‍तएंु 

(i ‍)य‍ईएमएसअतंरराट‍री‍ वस्‍त‍ुके‍गमु‍अथवा‍क्षततग्रस्‍त‍हो‍िाने‍की‍
जस्थतत‍में, अदा‍ककया‍गया‍डाक‍शलु्‍क‍तथा‍अतंवषस्‍त‍ुकी‍घोवर्षत‍कीमत‍
सदहत‍कुल‍राशश‍का‍भगुतान‍ककया‍िाएगा,‍जिसकी‍अधधकतम‍सीमा‍‍

30‍एसडीआर‍( लाग‍ूदर‍िर‍)प्रतत‍वस्‍त‍ुहोगी। 
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(ii )वेि‍के‍गमु‍अथवा‍क्षय‍ईएमएस‍दस्‍ताअतंरराट‍री ततग्रस्‍त‍हो‍िाने‍की‍
जस्थतत‍में, अदा‍ककए‍गए‍डाक‍शलु्‍क‍का‍भगुतान‍ककया‍िाएगा,‍जिसकी‍
अधधकतम‍सीमा ‍30‍एसडीआर‍( लाग‍ूदर‍िर‍)प्रतत‍वस्‍त‍ुहोगी। 
(iii ‍)ववलबं‍की‍ जस्थतत‍में ,‍अतंरराट‍रीय‍स्‍िीड‍िोस्‍ट‍ (ईएमएस‍)तथा‍
ििंीकृत‍डाक‍प्रभार‍के‍अतंर‍का‍भगुतान‍ककया‍िाएगा।‍  

अतंरराट‍रीय‍हवाई‍िासषल भारत‍के‍ककसी‍भी‍डाकघर‍में‍बकु‍ककए‍गए‍अतंरराट‍रीय‍हवाई‍िासषल‍
के‍‍गमु‍होने /‍ िणूषत:चोरी‍होने/िणूषत:‍क्षततग्रस्‍त‍होने‍िर‍ –‍40‍एसडीआर‍
(लाग‍ूदर‍िर ‍)प्रतत‍ िासषल‍तक‍तथा‍4. 50‍एसडीआर‍( लाग‍ूदर‍िर‍)

प्रतत‍कक.ग्रा‍.का‍भगुतान‍ककया‍िाएगा । 
अतंरराट‍रीय‍ रैक्‍ड‍ िकेैट‍
सेवा 

प्रततितूत ष‍की‍राशश‍अधधकतम‍1000/-‍रूिए‍अथवा‍क्षततग्रस्‍त‍अथवा‍गमु‍
वस्‍त‍ुकी‍वास्‍तववक‍कीमत,‍इनमें‍से‍िो‍भी‍कम‍हो,‍होगी। 

 

(घ‍ )िी , हां।‍सरकार‍ ने‍उक्‍त‍अवधध‍ के‍दौरान, देश‍ के‍डाकघर‍काशमषकों‍ के‍ व्‍यवहार -कौशल‍तथा‍
‍से‍प्रशशक्षण‍कायषक्रम‍आयोजित‍ककए‍हैं।कायषकुशलता‍में‍सधुार‍लाने‍के‍उद्देश्‍य‍  

(ड‍). उक्‍त‍अवधध‍के‍दौरान, देश‍के‍डाकघर‍काशमषकों‍के‍व्‍यवहार -कौशल‍तथा‍कायषकुशलता‍में‍सधुार‍
‍से‍आयोजित‍प्रशशक्षण‍कालाने‍के‍उद्देश्‍य यषक्रमों‍का‍ब्‍यौरा‍अनबुधं‍।।।‍में‍प्रदान‍ककया‍गया‍है।‍ 

(च‍)रा‍‍से‍उठाए‍गए‍कदमों‍का‍ब्‍यौसरकार‍द्वारा‍देश‍में‍डाक‍सेवाओं‍में‍सधुार‍लाने‍के‍उद्देश्‍य
नसुार‍हैतनम्‍ना‍:-‍  

(i) मेल‍की‍बकुकंग, िारेर्षण, प्रोसशेसगं‍और‍डडशलवरी‍में‍तिेी‍लाने‍के‍उद्देश्‍य‍से‍डाक‍नेटवकष ‍का‍
इट‍टतम‍प्रयोग‍िररयोिना‍ (एमएनओिी‍)ड‍िोस्‍टके‍तहत‍स्‍िी , ििंीकृत‍डाक‍और‍अििंीकृत‍मेल‍
के‍नेटवकष ‍को‍हब‍एव‍ंस्‍िोक‍मॉडल‍के‍रूि‍में‍इट‍टतम‍बनाया‍गया‍है।‍ 

 

(ii) छंटाई‍एव‍ंमेल‍प्रोसेशसगं‍के‍सबंधं‍में‍कंप्‍यटूरीकरण, इंफ्रास्‍रक्‍चर‍और‍स्‍थल‍उन्‍नयन‍का‍कायष‍
ककया‍गया‍है।‍ 

 

(iii) िासषलों‍के‍शलए‍एक‍नया‍नेटवकष ‍तयैार‍ककया‍गया‍है।‍बािार‍की‍बढती‍आवश्‍यकताओं‍को‍िरूा‍
करने‍के‍शलए‍अद्षध -वित‍ककए‍गए‍हैं।चाशलत‍प्रोसेशसगं‍कें द्र‍भी‍स्‍थास्‍व‍  

 

(iv) लेखादेय‍वस्‍तओुं‍िैसे‍स्‍िीड‍िोस्‍ट, ििंीकृत‍डाक, िासषलों‍आदद‍के‍शलए‍एंड -टु-एंड‍रैककंग‍सवुवधा‍
प्रदान‍की‍गई‍है।‍  

(v) महानगरों, राज्‍यों‍की‍रािधातनयों‍तथा‍महत्‍विणूष‍शहरों‍में, दिुदहया‍एव‍ंचार‍िदहया‍वाहनों‍की‍
मदद‍स,े‍चुतनदंा‍डडशलवरी‍कायाषलयों‍तथा‍हबों‍से‍िासषलों‍की‍नोडल‍यतं्रीकृत‍डडशलवरी‍की‍सवुवधा‍
प्रारंभ‍की‍गई‍है।‍ 
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(vi) रांजिट‍टाइम, डाक -दषगी‍कायषकुशलता‍को‍मॉनीटर‍करने‍के‍शलए‍तनगं‍तथा‍सिुुओं‍की‍स्‍कैवस्‍तु
दन‍सचूकोंिणूष‍कायष‍तनट‍िा‍महत्‍वववशभन्‍न‍(केिीआई‍)ल‍प्रचालन‍कायों‍के‍शलए‍म‍से‍मेके‍माध्‍य

‍की‍गई‍है।वस्‍थाएक‍प्रभावी‍प्रबधंन‍ततं्र‍की‍व्‍य‍  

 

(vii) ववशभन्‍न‍डाक‍उत्‍िादों‍िैसे‍स्‍िीड‍िोस्‍ट, ििंीकृत‍ित्र /िासषल , मनीऑडषर‍तथा‍कैश -ऑन-डडशलवरी‍
(सीओडी‍)डाक-‍से‍ओं‍की‍रीयल‍टाइम‍में‍डडशलवरी‍सबंधंी‍सचूना‍अद्यतन‍करने‍के‍उद्देश्‍यवस्‍तु

मनै‍मोबाइल‍ऐििोस्‍ट‍(िीएमए‍)केशन‍की‍शरुूआत‍की‍नामक‍मोबाइल‍आधाररत‍डडशलवरी‍एप्‍ली
गई‍है।‍  

 

(viii) ग्राहकों‍को‍लेखादेय‍डाक-वस्‍तओुं‍की‍बकुकंग‍एव‍ंडडशलवरी‍सबंधंी‍सचूना‍एसएमएस‍के‍माध्‍यम‍
से‍भेिी‍िानी‍प्रारंभ‍की‍गई‍है।‍ 

 

(ix) ववभागीय‍मेल‍मोटर‍सेवा‍)एमएमएस(‍वाहनों‍की‍रीयल‍टाइम‍आधार‍िर‍आवािाही‍को‍मॉनीटर‍
करने‍के‍शलए‍उनमें‍जियो‍िोजिशतनगं‍शसस्‍टम‍)िीिीएस(‍की‍व्‍यवस्‍था‍की‍गई‍है।‍ 

 

(x) डाटा‍का‍रीयल‍टाइम‍में‍आदान-प्रदान‍सतुनजश्चत‍करने‍हेत‍ुमेल‍प्रोसेशसगं‍हबों‍में‍ऑनलाइन‍
कायषप्रणाली‍प्रारंभ‍की‍गई‍है।‍ 

 

(xi)‍ित्र-िेदटयों‍की‍जक्लयरेंस‍की‍प्रकक्रया‍में‍इलेक्‍रॉतनक‍ववजिबबलीटी‍लाने‍के‍उद्देश्‍य‍से‍स्‍रीट‍
ित्र-िेदटयों‍की‍इलके्‍रॉतनक‍जक्लयरेंस‍प्रारंभ‍की‍गई‍है।‍ 
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अनबुधं - I 

गमु हुई डाक-िस् तओु ंके सबंधं में प्राप् त शिकायतें  
क्रम 
स.ं 

राज् य 2017-18 में 
प्राप् त 

शिकायतें 

2018-19 में 
प्राप् त 

शिकायतें 

2019-20 में 
प्राप् त 

शिकायतें 

2020-21 में प्राप् त 
शिकायतें‍(जनिरी, 

2021 तक( 
1. आंध्र‍प्रदेश 755 224 87 84 

2. अरुणाचल‍प्रदेश 7 12 17 15 

3. असम 808 2163 1866 67 

4. बबहार 112 272 252 114 

5. छत्‍तीसगढ 72 36 22 47 

6. ददल्‍ली 9473 6861 1146 437 

7. गोवा 0 1 0 1 

8. गिुरात 1495 1817 206 198 

9. हररयाणा 2319 989 382 373 

10. दहमाचल‍प्रदेश 111 45 2 20 

11. झारखंड 13 8 87 38 

12. कनाषटक 402 294 190 130 

13. केरल 167 99 96 49 

14. मध्‍य‍प्रदेश 1055 1545 3855 956 

15. महाराट‍र 3217 955 242 133 

16. मणणिरु 795 430 317 17 

17. मेघालय 2820 1670 3 2 

18. शमिोरम 15 20 12 7 

19. नगालैंड 254 106 10 8 

20. ओडडशा 497 409 21 12 

21. ििंाब 87 66 434 254 

22. रािस्‍थान 400 234 158 133 

23. शसजक्कम 6 6 0 1 

24. तशमलनाडु 1338 1107 424 246 

25. तलेगंाना 1157 934 119 193 

26. बत्रिरुा 123 206 122 17 

27. उत्‍तर‍प्रदेश 3596 9783 2536 2275 

28. उत्‍तराखंड 3346 1328 104 20 

29. िजश्चम‍बगंाल 355 2050 184 377 
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 सघं राज् य क्षते्र 

1. अडंमान‍एव‍ं
तनकोबार‍द्वीिसमहू 

0 0 0 1 

2. चंडीगढ 8 2 7 4 
3. दादरा‍एव‍ंनगर‍

हवेली‍और‍दमन‍
एव‍ंदीव 

0 5 3 0 

4. िम्‍म‍ूएव‍ंकश्‍मीर 1112 1107 23 14 
5. लद्दाख 0 0 1 0 
6. लक्षद्वीि 0 0 0 1 
7. िदुचुेरी 1 5 24 8 
 कुल 35916 34789 12952 6252 
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अनबुधं -। I 

डाक-िस् तओु ंके सवंितरण में विलबं के सबंधं में प्राप् त शिकायतें  

क्रम 
स.ं 

राज् य 2017-18 में 
प्राप् त 

शिकायतें 

2018-19 में 
प्राप् त 

शिकायतें 

2019-20 में 
प्राप् त 

शिकायतें 

2020-21 में प्राप् त 
शिकायतें (जनिरी, 2021 

तक) 
1. आंध्र‍प्रदेश 12063 12921 7008 3403 

2. अरुणाचल‍प्रदेश 108 7539 6539 2047 

3. असम 64918 53784 46624 1724 

4. बबहार 15692 6405 4993 4554 

5. छत्‍तीसगढ 15104 14901 1807 2075 

6. ददल्‍ली 35038 56179 39008 26637 

7. गोवा 331 123 4973 4250 

8. गिुरात 45050 44713 1636 1276 

9. हररयाणा 73926 134786 40919 16863 

10. दहमाचल‍प्रदेश 5051 14664 9602 3612 

11. झारखंड 2136 1308 921 479 

12. कनाषटक 22097 79275 63474 32854 

13. केरल 38441 47478 3466 3020 

14. मध्‍य‍प्रदेश 11457 88892 27848 11048 

15. महाराट‍र 94618 172348 18898 8454 

16. मणणिरु 2317 1576 698 165 

17. मेघालय 1837 1352 1028 910 

18. शमिोरम 192 385 424 301 

19. नगालैंड 1158 2269 1698 961 

20. ओडडशा 21819 25989 1586 1282 

21. ििंाब 7681 6029 5457 4944 

22. रािस्‍थान 5133 22600 21969 22895 

23. शसजक्कम 512 166 201 16 

24. तशमलनाडु 24001 38507 30911 16659 

25. तलेगंाना 6265 15119 11900 6328 

26. बत्रिरुा 1007 7983 7115 5319 

27. उत्‍तर‍प्रदेश 25315 71358 61328 57370 

28. उत्‍तराखंड 4733 5106 3786 3284 

29. िजश्चम‍बगंाल 25354 97726 57481 8592 
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 सघं राज् य क्षते्र 

1. अडंमान‍एव‍ंतनकोबार‍
द्वीिसमहू 

1582 1656 313 287 

2. चंडीगढ 2 0 12 49 

3. दादरा‍एव‍ंनगर‍
हवेली‍और‍दमन‍एव‍ं
दीव 

0 64 31 0 

4. िम्‍म‍ूएव‍ंकश्‍मीर 1279 627 1346 2890 

5. लद्दाख 54 55 58 20 

6. लक्षद्वीि 4 7 11 13 

7. िदुचुेरी 117 91 12 36 

 कुल 566392 1033981 485081 254617 
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अनुबंध III 

 

2017-18 स‍े 2020-21‍ )ददसबंर, 2020 तक(‍ देश‍ के‍ डाकघर‍ काशमषकों‍ के‍ व्‍यवहार -कौशल‍ तथा‍
कायषकुशलता‍में‍सधुार‍लाने‍के‍उद्देश्‍य‍से‍आयोजित‍प्रशशक्षण‍कायषक्रम 

 

िर्च प्रशिक्षक्षत ककए गए कमचचाररयों/अगधकाररयों की कुल सखं् या  
2017-18 1,07,331 

 
2018-19 3,00,243 

 
2019-20 1,46,082 

 
2020-21 (ददसम्‍बर, 

2020 तक) 
 

75,163 
 

 

*****  
 

 

‍ 

 

 

 


